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Abstract 
De onderzoeksvraag luidt “Wat is de invloed van contractcomplexiteit en trust op de effectiviteit van 
contracten in een IT Outsourcing relatie”.  
Trust is in dit onderzoek gemeten in de vorm van een vragenlijst met 21 vraagstellingen volgens het 
model van Mayer en Davis (1999). Contractcomplexiteit is gemeten middels 22 contract items, 
waarbij het aantal aanwezige items is gebruikt als maat voor contractcomplexiteit in een 
SLA/contract. Effectiviteit is beoordeeld door middel van de vier succesfactoren kwaliteit, scope, tijd 
en kosten. Semi-gestructureerde interviews zijn gehouden met respondenten met als doel 
schriftelijke scores en toelichtingen te verkrijgen. 
Van elke inputvariabele is alleen een hoog-laag/veel-weinig score gebruikt. Dit resulteert in een  
2 bij 2 matrix. De ideale onderzoekssituatie bestaat uit acht situaties waarbij contractcomplexiteit en 
trust zowel vanuit het perspectief van de IT service recipient en IT service provider wordt 
beoordeeld.  
Er zijn uiteindelijk maar twee situaties/casussen bij slechts twee respondenten in de case-organisatie 
onderzocht en beoordeeld; een simpele SLA met veel trust, en een complexe SLA met weinig trust. 
Wat in de cases opvalt is dat de mate van trust en contractcomplexiteit de effectiviteit van een 
SLA/contract in de case-organisatie nauwelijks beïnvloeden. 
The research question is “What is the influence of contract complexity and trust on the effectiveness 
of contracts in an IT outsourcing relationship?”  
In this study, trust was measured by means of a questionnaire with 21 questions following the model 
of Mayer and Davis (1999). Contract complexity was measured by means of 22 contract items, 
where the number of items in the contract is used to measure the complexity of an SLA or contract. 
Effectiveness is evaluated by means of the four success factors: quality, scope, time and cost.  
Semi-structured interviews were held with respondents in order to obtain written scores and 
additional information.  
For every input variable, the only scores used were high/low and much/little. This results in a 2x2  
matrix. The ideal research situation consists of eight situations in which contract complexity and 
trust are evaluated from the perspective of the IT service recipient and the IT service provider.  
Ultimately only two situations/cases from two respondents in the case organisation were 
investigated and evaluated: a simple SLA with much trust and a complex SLA with little trust. What is 
notable in the cases is that the degree of trust and contract complexity have little influence on the 
effectiveness of an SLA/contract in the case organisation. 
Sleutelbegrippen 
IT Outsourcing  (samenwerkings)relatie, Service Level Agreement, contract, service recipient en 
Trust. 
Key words: IT Outsourcing  (working relationship), Service Level Agreement, contract, service 
recipient and Trust.
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Samenvatting 
Volgens de wetenschappelijke  literatuur dienen ondernemingen Service Level Agreements (SLA’s) te 
gebruiken én is een bepaald niveau van vertrouwen essentieel voor het managen van succesvolle  
IT Outsourcing relaties. Echter, er wordt nauwelijks expliciet antwoord gegeven hoe én met welke 
stuurinstrumenten een IT service recipient de IT service provider effectief kan managen. In dit 
onderzoek worden verklaringen gezocht of contractcomplexiteit en trust invloed uitoefenen op de 
effectiviteit van SLA’s. De centrale onderzoeksvraag luidt “Wat is de invloed van 
contractcomplexiteit en trust op de effectiviteit van contracten in een IT Outsourcing relatie”. De 
inputvariabelen contractcomplexiteit en trust en de outputvariabele effectiviteit staan centraal.  
Contractcomplexiteit is in dit onderzoek gebaseerd op Beulen, Ribbens en Roos (2002). In totaal zijn 
22 contract items opgenomen om contractcomplexiteit te kunnen waarnemen in een SLA/contract. 
Het aantal contract items is gebruikt als maat voor contractcomplexiteit. Een SLA/contract is 
complex als er meer dan elf contract items zijn waargenomen, en simpel indien er minder zijn dan 
elf. Trust is in dit onderzoek gemeten met behulp van het intra-organisationeel instrument van 
Mayer en Davis (1999), in de vorm van een vragenlijst met 21 vraagstellingen en onderverdeeld in 
vier constructen (welwillendheid, bekwaamheid, integriteit en trust).  
Effectiviteit, gebaseerd op Chow en Cao (2007), is in dit onderzoek op basis van een numerieke 
beoordelingsschaal (1-10) beoordeeld middels de vier succesfactoren kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
Semi- gestructureerde interviews zijn gehouden met respondenten met als doel mondelinge en 
schriftelijk scores en toelichtingen te verkrijgen ten aanzien van de vier succesfactoren. 
Van elke inputvariabele wordt alleen een hoog-laag/veel-weinig score gebruikt. Dit resulteert in een 
2 bij 2 matrix. De ideale onderzoekssituatie bestaat uit acht situaties waarbij contractcomplexiteit en 
trust zowel vanuit het perspectief bij de IT service recipient en IT service provider wordt beoordeeld. 
Echter, de ideale onderzoekssituatie om acht situaties/verschillende casussen te beoordelen, is maar 
ten dele gerealiseerd. Er zijn uiteindelijk 2 situaties/casussen bij slechts 2 respondenten in de case-
organisatie onderzocht en beoordeeld. 
De resultaten laten zien dat bij een complexe SLA (case 2) de case-organisatie weinig trust heeft in 
de IT service provider en bij een simpel SLA (case 1) de case-organisatie meer trust heeft in de 
 IT service provider. Deze resultaten impliceren dat trust en contractcomplexiteit mogelijk elkaar 
beïnvloeden en/of dat er een (inter)afhankelijkheid bestaat tussen deze twee inputvariabelen.  
De relatie lijkt te zijn dat bij veel trust (case 1) in de IT service provider er volstaan kan worden met 
simpele SLA’s. Bij weinig trust in de IT service provider (case 2) zijn er meer complexere en/of 
gedetailleerde SLA’s benodigd. Wat echter opvalt is dat voor zowel een simpel als een complex 
contract, de inputvariabelen trust en contractcomplexiteit de outputvariabele effectiviteit niet in 
een hoge mate lijken te beïnvloeden. 
Hiermee trekken wij als algehele conclusie dat de mate van trust en contractcomplexiteit de 
effectiviteit van een SLA/contract in de case-organisatie nauwelijks beïnvloedt. Echter, deze 
waarnemingen zijn alleen uit het perspectief van de service recipient en niet uit het perspectief van 
de service provider gemeten en beoordeeld. De onderzoeksresultaten zouden wellicht robuuster zijn 
geweest, als er ook meer onderzoekresultaten (meer verschillende casussen, meerdere situaties en 
met verschillende waarden van de input- en outputvariabelen) verkregen en geanalyseerd zouden 
zijn.  
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Summary 
Academic literature suggests that companies should use Service Level Agreements (SLAs) and that a 
certain level of confidence is essential for managing successful IT outsourcing relationships. 
However, the studies offer few explicit answers as to how an IT service recipient can effectively 
manage the IT service provider, and what instruments should be used. This study looks at whether 
contract complexity and trust influence the effectiveness of SLAs. The central research question is 
“What is the impact of contract complexity and trust on the effectiveness of contracts in an  
IT outsourcing relationship?” The input variables contract complexity and trust and the output 
variable effectiveness are central. 
Contract complexity in this investigation is based on Beulen, Ribbens and Rose (2002). A total of 22 
contract items were included to gauge contract complexity in an SLA or contract. The number of 
items in a contract is used as a measure of its complexity. An SLA or contract is considered complex 
if it has more than eleven contract items, and simple if there are fewer than eleven. Trust is 
measured in this study by using the intra-organizational instrument presented by Mayer and Davis 
(1999), in the form of a questionnaire with 21 questions and divided into four constructs 
(benevolence, ability, integrity and trust). 
Effectiveness is based on Chow and Cao (2007). This study uses a numerical rating scale (1-10) to 
assess the four success factors: quality, scope, time and cost. Semi-structured interviews were 
conducted with respondents for the purpose of obtaining oral and written scores and explanations 
regarding the four success factors. 
For each input variable, only a high-low/much-little multiplicity score is used. This results in a 2 by 2 
matrix. The ideal research situation consists of eight situations in which contract complexity and 
trust are assessed from both the perspective of the IT service recipient and the IT service provider. 
However, this ideal research situation of reviewing eight different cases was only partially achieved. 
Ultimately, two situations/cases by only two respondents in the case organization were researched 
and evaluated. 
The results show that the case organization with a complex SLA (case 2) has little trust in the IT 
service provider, and the case organization with a simple SLA (case 1) has more trust in the IT service 
provider. These results imply the possibility that trust and contract complexity may influence each 
other and/or there is an interdependency between these two input variables. 
The relation seems to be that, as in case 1, if there is a high level of trust in the IT service provider, a 
simple SLA may be sufficient. If there is a low degree of trust in the IT service provider (case 2), a 
more complex and/or detailed SLA will be needed. However, it is striking that whether the contract 
is simple or complex, the input variables trust and contract complexity do not seem to affect the 
output variable effectiveness much at all. 
Thus, we may draw the overall conclusion that the degree of trust and contract complexity have 
little influence on the effectiveness of an SLA or contract in the case organization. However, these 
observations were taken and evaluated only from the perspective of the service recipient and not 
from the perspective of the service provider. Acquisition and analysis of more data—more different 
cases, situations and values of the input and output variables—would have enabled the results of 
this study to draw more robust conclusions.  
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1. Introductie  
1.1  Inleiding 
 
Sinds de Eastman Kodak Company in 1989 de complete IT functie naar een aantal leveranciers 
uitbesteedde, was deze immense grote megadeal het signaal voor de start van IT Outsourcing. Diverse 
soorten onderzoeken en studies op het gebied van IT Outsourcing gerelateerde topics zijn verricht, 
bijvoorbeeld naar succesfactoren, determinanten en vormen van IT Outsourcing, strategie, drijfveren en 
risico’s bij het managen van de service provider, de (inter)afhankelijkheden tussen cliënt en een service 
provider (Lacity et al., 2009). 
 
IT Outsourcing is ook bestudeerd vanuit sociaal-economische perspectieven, gericht op gebieden, 
klassen en categorieën die geassocieerd worden met inter- en intra-organisationele structuren zoals 
trust (McEvily, 2011), commitment, communicatie, contractuele- en relationele governance 
mechanismen (Gonzalez, Gasco, & Llopis, 2010). 
 
Volgens de wetenschappelijke literatuur moeten ondernemingen (strategische) Service Level 
Agreements (SLA’s) gebruiken én is een bepaald niveau van vertrouwen (trust) essentieel voor het 
managen, slagen en beperken van risico’s in succesvolle IT outsourcing (samenwerkings)relaties 
(Sabherwal, 1999). Opties in IT outsourcingarrangementen worden in de literatuur ter discussie gesteld, 
waarbij de hoofdvraag niet is zullen we gaan outsourcen, maar hoe zullen we gaan outsourcen.  
 
Trust en commitment zijn sleutelfactoren in de context bij het managen van IT outsourcingrelaties.  De 
aanwezigheid van trust en commitment in de relatie tussen een cliënt en de leverancier staat centraal 
voor succesvolle IT outsourcingrelaties (Lacity et al., 2011), maar is ook afhankelijk van de kwaliteit en 
de rol van SLA’s èn goed gestructureerde contracten (Goo et al., 2009). Enerzijds wordt bij het managen 
van de service provider het accent gelegd op de harde kanten (contracten), anderzijds op de zachte 
kanten (trust en commitment).  
 
Trust, als een vorm van relationele governance en structurele controle, een vorm van contractuele 
governance, moeten beiden als controlemechanismen ingeregeld zijn. Een bepaald niveau van 
vertrouwen is essentieel in succesvolle IT outsourcingtrajecten om risico’s tot opportunistisch gedrag bij 
de IT service provider te reduceren (Sabherwal, 1999). Echter, zowel de IT service recipient en de service 
provider hebben beide baat om in een IT outsourcing (samenwerkings)relatie op de lange termijn 
positieve uitkomsten/benefits in IT Outsourcing te realiseren. 
 
De wetenschappelijke literatuur geeft echter nauwelijks expliciete antwoorden hoe én met welke 
contractuele- en relationele stuurinstrumenten een  IT service recipient de IT service provider effectief 
kan managen om zijn beoogde positieve bedrijfsdoelstellingen te verwezenlijken.  
 
In dit onderzoek worden verklaringen en/of causale verbanden gezocht om inzicht te krijgen of 
contractcomplexiteit en trust invloed uitoefenen op de vier (succes)factoren kwaliteit, scope, tijd en 
kosten invloed uitoefenen op de effectiviteit van Service Level Agreements, een vorm van formele 
contracten, in een IT Outsourcing (samenwerkings)relatie. 
1.1.1 Leeswijzer 
 
Hoofdstuk 1 beschrijft de inleiding, de context, de centrale vraag- en probleemstelling, de 
onderzoekdoelstellingen en geeft een vooruitblik naar het onderzoeksresultaat.  
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Hoofdstuk 2 toont en beschrijft het conceptuele onderzoekmodel en geeft de aanpak, uitvoering en 
resultaten van het literatuuronderzoek.  
 
Hoofdstuk 3 beschrijft de doelstellingen van het empirisch onderzoek. 
 
Hoofdstuk 4 beschrijft de onderzoeksmethode, de onderzoeksaanpak, de onderzoeksstrategie, het 
technisch ontwerp en de drie analyse- elementen contractcomplexiteit, trust en effectiviteit. 
 
Hoofdstuk 5 beschrijft het profiel van de respondenten, het type casussen en de uitvoering van het 
onderzoek van de drie analyse-elementen. 
 
Hoofdstuk 6 geeft de resultaten van de drie analyse- elementen. 
 
Hoofdstuk 7 gaat in op de eindconclusies, beperkingen, aanbevelingen en voorstellen voor 
vervolgonderzoek. 
 
Hoofdstuk 8 beschrijft de proces- en productreflectie van dit onderzoek. 
1.2  Context 
  
Bij het analyseren en bestuderen van IT outsourcing (ITO) is gebleken dat de oprichting van een 
constructieve relatie tussen een klant en een leverancier van cruciaal belang is voor het succes van een 
uitbestedingsovereenkomst Lacity et al. (2010). Onderzoek van Cullen et al. (2009) toont dat een derde 
van de onderzochte organisaties de contracten met de leverancier(s) de afgelopen vijf jaar annuleerde 
of opnieuw onderhandelde met de leverancier(s).  
 
In een uitgebreide analyse vonden Lacity et al. (2010) sterke aanwijzingen dat de kwaliteit van de relatie 
tussen de opdrachtgever en leverancier een key determinant is voor succes bij IT outsourcing 
(samenwerkings)relaties. Analyse van Lacity et al. (2011) tonen soortgelijke resultaten aan en roepen op 
tot voortzetting van onderzoek naar de dimensie van relaties in IT Outsourcing. Deze issues zijn bondig 
samengevat door Lacity en Willcocks (2009), die stellen dat er "een verrassend tekort aan specifieke 
onderzoek is naar de ‘relatie‘ dimensie, ondanks de brede wetenschappelijke erkenning van het belang 
ervan".  
 
Verschillende parameters dienen in beschouwing genomen te worden door partijen die een  
IT outsourcing overeenkomst met elkaar willen aangaan. Outsourcing contracten reflecteren 
verschillende opties die afhankelijk zijn van bijvoorbeeld de mate van integratie en samenwerking 
tussen deze partijen. Deze opties tussen partijen wordt ook geadresseerd door Quinn (1994) met de 
suggestie dat, afhankelijk van de behoefte aan controle en flexibiliteit van de cliënt, de contractuele 
(samenwerkings)relatie verschilt in het bereik van ‘volledig eigenaarschap’ tot aan ‘korte-termijn 
contracten’, waarbij de laatste aangeeft dat de cliënt een lage behoefte aan controle maar een hoge 
behoefte aan flexibiliteit heeft. 
    
Goo en Huang (2008) wijzen erop dat Service Level Agreements (SLA’s), in de vorm van formele 
contracten, en trust (in de context van IT Outsourcing), complementair zijn aan elkaar.  
Zij beargumenteren dat trust en commitment beschouwd moeten worden als ‘key factoren’ in de 
context van het managen van IT Outsourcing (samenwerkings)relaties én dat de sleutel tot het 
succesvol managen van een IT Outsourcing relatie gerelateerd is aan de kwaliteit van SLA’s.  
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Poppo & Zenger (2002) wijzen op de (complementaire) relatie tussen formele contracten en de 
relationele ‘functie’, en hoe op maat gemaakte contracten gekoppeld worden aan de mate van trust en 
vice versa.  
 
Goo et al. (2009) onderzochten hoe SLA’s een impact hadden op relationele governance in een  
IT Outsourcing relatie. De onderzoeksresultaten van Goo et. al (2009) ondersteunen de propositie dat 
goed gestructureerde SLA’s een significante positieve invloed uitoefenen op varianten van relationele 
governance in IT Outsourcing (samenwerkings)relaties.  
 
De wetenschappelijke literatuur geeft hierbij de suggestie dat goed gestructureerde SLA’s gebruikt 
kunnen worden om een IT Outsourcing (samenwerking)relatie en de activiteiten die met IT Outsourcing 
samenhangen, effectief te managen. Het centrale belang van de klant-leverancier relatie en het gebrek 
aan studies van dergelijke relaties in een IT outsourcing context, wijzen op de noodzaak om nader 
onderzoek uit te voeren. 
1.3  Relevantie  
 
Het onderzoek borduurt voort op de oproep van Lacity et al. (2011) om specifiek onderzoek naar 
dimensie van relaties in IT Outsourcing (overeenkomsten) voort te zetten. Dit onderzoek richt zich 
specifiek op het vergaren van praktisch inzicht uit een wetenschappelijke benadering wat de invloed is 
van contractcomplexiteit en trust op de effectiviteit van een contract/SLA.  
1.4  Probleemstelling 
 
De centrale onderzoeksvraag en de twee onderzoeksdoelstellingen worden hier uiteengelegd. 
1.4.1 Centrale Onderzoeksvraag 
 
De centrale onderzoeksvraag in het onderzoek luidt “Wat is de invloed van contractcomplexiteit en trust 
op de effectiviteit van contracten in een IT Outsourcing (samenwerkings)relatie?” 
1.4.2 Onderzoeksdoelstellingen 
 
Dit onderzoek geeft enerzijds antwoord en inzicht wat de invloed van de twee inputvariabelen 
contractcomplexiteit en trust zijn op de outputvariabele effectiviteit van contracten in IT Outsourcing 
relaties. 
  
Anderzijds geeft het praktisch inzicht in welke mate trust, een vorm van relationele governance, in een 
organisatie aanwezig dient te zijn voor succesvolle IT Outsourcing relaties. Het onderzoek geeft ook 
antwoord in welke mate complexe/gedetailleerde SLA’s, een vorm van formele contracten, een rol 
spelen bij het effectief managen van de IT service provider in IT Outsourcing relaties.  
 
In het onderzoek wordt antwoord gegeven of trust en contractcomplexiteit de effectiviteit van een 
contract/SLA in een IT Outsourcing (samenwerkings)relatie beïnvloeden vanuit een IT cliëntperspectief. 
Het onderzoek draagt hiermee bij aan de oproep van Lacity et al. (2011) en Lacity en Willcocks (2009). 
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Het onderzoeksresultaat geeft door middel van het bestuderen van verscheidene verschillende case-
situaties en gedetailleerde beschrijvingen een vooruitblik of er causale verbanden en/of (inter) 
afhankelijkheden zijn tussen trust, contractcomplexiteit en de mate van invloed van deze variabelen op 
de effectiviteit van SLA’s/contracten in IT Outsourcing relaties uit een cliënt-perspectief.  
2 Literatuurstudie 
2.1  Inleiding Literatuuroverzicht 
 
Deze paragraaf beschrijft het doel en opzet van de literatuurstudie en geeft antwoorden en inzicht op 
welke vragen concreet gesteld en beantwoord moeten worden uit de wetenschappelijke literatuur.  
 
De centrale onderzoeksvraag ‘Wat is de invloed van contractcomplexiteit en trust op de effectiviteit van 
een contract in een IT Outsourcing (samenwerkings)relatie” wordt in een aantal onderzoeksgebieden 
opgedeeld voor het literatuuronderzoek. 
 
IT Outsourcing wordt uit een cliëntperspectief beoordeeld met welke ‘relationele- en contractuele 
instrumenten’ een IT service recipient de (interne en/of externe) IT service provider effectief kan 
managen. Het ‘contractuele instrument’ is de complexiteit van een contract/SLA. Het ‘relationele 
instrument’ is trust (vertrouwen en commitment) en voor het effectief managen van de IT service 
provider en effectiviteit op een contract wordt effectiviteit onderzocht 
 
IT Outsourcing en Supplier-management wordt als ‘de context’ beschouwd waar de invloed van 
contractcomplexiteit en trust op de effectiviteit van een contract/SLA wordt onderzocht. Uit de drie  
analyse-elementen en de ‘context’ waarbinnen binnen het onderzoek zal plaatsvinden, zijn 
onderstaande vier onderzoeksgebieden gedefinieerd: 
 
- IT Outsourcing en Supplier-management;  
- Effectiviteit;  
- Trust;  
- Contractcomplexiteit.  
 
Om het geheel overzichtelijk te houden, zijn de zoekstrategie, de aantallen gevonden respectievelijk 
gebruikte artikelen per onderzoeksgebied en de bronnen per deelvraag thematisch gegroepeerd. Per 
onderzoeksgebied worden conclusies geformuleerd om antwoord te geven op de afgeleide 
onderzoeks(deel)vragen.  
 
Het hoofdstuk wordt afgesloten met een concluderende eindparagraaf waarbij tevens de eindconclusie 
als inleiding voor hoofdstuk 3 en verder wordt gegeven ten aanzien van de onderzoeksstrategie, -
aanpak en de uitvoering van het empirisch onderzoek.  
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2.1.1 Doel en opzet literatuurstudie 
 
Het conceptueel onderzoeksmodel in figuur 1 beschrijft globaal en geeft visueel de aanpak van het 
literatuuronderzoek weer. 
 
Figuur 1: Conceptueel onderzoeksmodel literatuuronderzoek  
De interpretatie van dit conceptuele onderzoeksmodel is als volgt: De vier onderzoeksgebieden aan de 
linkerzijde in het model worden bestudeerd aan de hand van de wetenschappelijke literatuur. 
 
Bestudering van deze onderzoeksgebieden leveren inzicht en/of theoretische modellen op. Dit vanuit de 
optiek van een afnemer van IT services (de service recicpient) om de IT service provider effectief te 
kunnen managen. 
 
Bestudering van de onderzoeksgebieden levert kennisverdieping  en -verbreding op wat de mate van 
invloed is, en welke (inter)afhankelijkheid er is tussen trust en contractcomplexiteit op de effectiviteit 
van SLA’s/contracten. Het geeft inzichten en/of causale verbanden of en op welke wijze deze 
(inter)afhankelijkheden de effectiviteit van een SLA/contract in een IT Outsourcing relatie kan 
beïnvloeden.  
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2.1.2 Beantwoording concrete vragen uit de wetenschappelijke 
literatuur 
 
De van de centrale onderzoeksvraag afgeleide onderzoeksdoelstellingen en onderzoeks(deel)vragen zijn 
weergegeven in tabel 1 Onderzoeks(deel)vragen en onderzoeksdoelen. 
 
Onderzoeksgebied 1 
Onderzoeks(deel)vragen 
Onderzoeksdoel 
1 Wat verstaat de wetenschappelijke literatuur 
onder IT Outsourcing? 
 
Wat zijn de belangrijkste redenen en/of 
drijfveren van een afnemer van IT services 
voor IT Outsourcing? 
 
Wat zijn de belangrijkste succes- en 
faalfactoren en business benefits uit het 
perspectief van een cliënt? 
 
Welke basisvormen en IT Outsourcingtypen 
onderkent de literatuur en zijn relevant in de 
context van mijn onderzoek? 
Het definiëren en afbakenen van het begrip 
en de context van ‘IT Outsourcing’. 
 
Wat zijn volgens de wetenschappelijke 
literatuur de belangrijkste 
redenen/drijfveren voor organisaties om de 
IT uit te besteden? 
 
Het achterhalen van de belangrijkste 
business benefits, succes- en faalfactoren in 
een IT Outsourcing (samenwerkings)relatie 
vanuit een cliëntperspectief? 
 
Het achterhalen/begrijpen van relevante 
vormen, structuren en type IT Outsourcing. 
 
 Onderzoeksgebied 2 
Onderzoeks(deel)vragen 
Onderzoeksdoel 
2 Wat verstaat de IT Outsourcing literatuur 
onder (effectief) management van een service 
provider vanuit een cliënt- perspectief? 
 
Wat zijn harde en zachte stuurinstrumenten, 
en welke stuurinstrumenten kan een  
IT service recipient gebruiken om de IT service 
provider effectief te managen om positieve 
business benefits te verwezenlijken? 
 
Wat is ‘effectiviteit” in de context van dit 
onderzoek? 
 
Met welke factoren/meetvariabelen kan 
‘effectiviteit’ in een IT outsourcing context 
worden gemeten?  
 
Het verkrijgen van inzicht wat de  literatuur 
verstaat onder (effectief) Supplier-
management uit een cliëntperspectief in  
IT Outsourcing?  
 
Inzicht in over welke harde en zachte 
stuurinstrumenten een IT afnemer 
(minimaal) dient te beschikken om de  
IT service provider effectief te managen? 
 
Welk(en) stuurinstrument(en) is/zijn in 
welke situatie effectief volgens de  
IT Outsourcing literatuur, en welke relaties 
of (inter)afhankelijkheden zijn er tussen 
deze? 
 
Wat is effectiviteit? En welke factoren zijn in 
dit onderzoek toepasbaar om dit te meten? 
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 Onderzoeksgebied 3 
Onderzoeks(deel)vragen 
Onderzoeksdoel 
3 Wat verstaat de wetenschappelijke literatuur 
onder het begrip trust en relationele 
governance?  
 
Welke relaties, invloeden en 
(inter)afhankelijkheden zijn er tussen trust en 
contracten in een Outsourcing 
(samenwerkings)relatie? 
 
Welke meetinstrumenten en/of 
referentiemodellen onderkent de literatuur 
om (soorten van) trust in een organisatie 
en/of tussen organisaties te meten?  
 
Zijn er algemene (succes)factoren om de 
invloed van trust en contractcomplexiteit op 
de effectiviteit van SLA’s/contracten te 
kunnen beoordelen/meten? 
Het zoeken naar definities en/of 
omschrijvingen t.a.v. het afbakenen van  
trust en relationele governance. 
 
Bestuderen en achterhalen welke relaties- 
en (inter)afhankelijkheden de literatuur 
onderkent tussen trust en SLA’s/contracten 
in IT Outsourcing (samenwerkings)relaties. 
 
Op welke wijze, en met welk(e) 
meetinstrument(en) of referentiemodel kan  
trust het beste worden gemeten tussen een 
service recipient en provider in een  
IT organisatie in de context van dit 
onderzoek?  
 
Het zoeken of er algemene succesfactoren te 
vinden zijn om een causaal verband te 
leggen en/of verklaringen te vinden om 
effectiviteit te kunnen beoordelen. 
 Onderzoeksgebied 4 
Onderzoeks(deel)vragen 
Onderzoeksdoel 
4 Wat verstaat de literatuur onder een  SLA, 
contract, gelaagde structuur, 
contractcomplexiteit en contractuele 
governance? 
 
Wat is een SLA karakteristiek/contract item? 
Hoeveel karakteristieken/contract items 
/clausules dienen in de praktijk in een 
SLA/contract opgenomen te worden volgens 
de literatuur?  
In welke mate spelen simpele en/of 
gedetailleerde, complexe en gestructureerde 
SLA’s/contracten een rol in IT Outsourcing 
(samenwerkings)relaties? 
 
Welke soorten operationaliseringen van 
contract(complexiteit) wordt veelvuldig 
gebruikt en/of worden gebruikt voor het 
beoordelen van een simpel of complex 
contract in de IT outsourcing?   
 
Het zoeken naar en begrijpen van definities, 
omschrijvingen en het kunnen leggen van 
relaties van de begrippen SLA, contract, 
contractcomplexiteit en contractuele 
governance in IT Outsourcing.  
 
Welk(e) contract item(s) of SLA 
karakteristiek(en) is/zijn geschikt of 
bruikbaar om contractcomplexiteit  in de 
documentanalyse te beoordelen? 
 
Inzicht waarom wel of niet 
gedetailleerdheid, gelaagdheid en/of 
structuur en welke clausules van en/of in 
een SLA/contract een rol spelen en invloed 
uitoefenen in een IT Outsourcing 
(samenwerkings)relatie? 
 
Inzicht in het operationaliseren van 
contractcomplexiteit. 
 
Inzicht krijgen in relaties en (inter) 
afhankelijkheden bij trust en contractuele 
mechanismen in een IT Outsourcingrelatie. 
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Welke relaties en (inter)afhankelijkheden 
onderkent de literatuur bij trust, het type 
SLA/contract in een IT Outsourcing 
(samenwerkings)relatie in een IT organisatie? 
Het zoeken, vinden en beoordelen van de 
bruikbaarheid van SLA karakteristieken, 
contract items of -issues in de literatuur 
welke toegepast kunnen worden binnen de 
context van de centrale vraag- en 
onderzoeksdoel, om het deel van het 
technisch onderzoek ontwerp te 
operationaliseren. 
Tabel 1: Onderzoeksvragen, afgeleide onderzoeks(deel)vragen en onderzoeksdoelen 
2.1.3 Zoekstrategie (queries en bronnen) 
 
Om snel en actuele kennis van de onderzoektopics te verkrijgen, zijn overzichtspublicaties en/of 
reviewartikelen bestudeerd. Door die te ‘mappen’ t.o.v. de centrale onderzoeksvraag zijn mogelijke 
hiaten, overeenkomsten en/of verschillen gevonden voor de zoekstrategie.  
 
Het literatuuronderzoek en de zoekstrategie heeft zich alleen gericht op de Engelstalige en de 
Nederlandstalige (overzichts)literatuur. Criteria voor de publicaties en/of artikelen zijn de titel, 
trefwoord(en) en jaartal. Het criterium voor relevante actuele IT Outsourcing literatuur is > 2010 om 
snel actueel inzicht en kennis te vergaren.  
 
Nederlands en Engelstalige zoektermen zijn apart en/of gecombineerd als zoekterm(en) gebruikt voor 
relevante IT Outsourcing literatuur in zijn algemeenheid. De zoektermen hebben betrekking op het 
onderzoeksgebied en of deze relevant zijn om binnen de context van het onderzoek de 
onderzoeks(deel)vragen te kunnen beantwoorden. 
 
Vervolgens zijn onderstaande filters toegepast in het zoekcriterium: 
 
- Scholarly & peer- review; 
- Tijdschriftartikel, publicatiedatum laatste 5 jaar en nieuwste bovenaan; 
- Vakgebied computer science; 
- Termen: Studies; Information systems; Computer science information systems; Outsourcing. 
 
Andere criteria zijn: 
 
- het aantal malen dat een artikel geciteerd is (referentie-artikel); 
- de aanverwante artikelen bij een geselecteerd/relevant artikel. 
 
Bij relevantie uit de titelomschrijving en/of de keywords in het artikel zijn de samenvatting(en) en 
eindconclusie(s) bestudeerd. Indien de eindconclusie en/of resultaten interessant en/of relevant zijn 
bevonden in de context van dit onderzoek, zijn theoretische modellen, de onderzoeksaanpak en de 
methodologie bestudeerd. 
 
Het aantal gevonden artikelen op ‘relevantie’ zijn 133 artikelen. 
 
De publicaties met in de titel en/of de keywords het woord en/of combinaties van Risico- en 
Riskmanagement zijn niet bestudeerd, aangezien dit geen primair deel uitmaakt in het onderzoek. Voor 
Supplier-management zijn geen extra artikelen gezocht, aangezien Supplier-management in dit 
onderzoek wordt beschouwd als een soort van ‘context’.  
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Voornamelijk is gebruikt gemaakt van de bibliotheekdatabase van de Open Universiteit en Scholar 
Google. Incidenteel is Ebsco Host gebruikt als bijvoorbeeld een artikel niet gevonden en/of gedownload 
(betaald artikel) kon worden.  
 
Referenties en/of eventuele crossreferenties uit (overzicht)artikelen zijn beoordeeld en bij mogelijke 
geschiktheid op relevantie gedownload uit de bibliotheekdatabase van de Open Universiteit.  
 
Van gevonden relevante artikelen is een backward en/of een forward search uitgevoerd t.a.v. de 
literatuur genoemde referenties, auteurs en/of sleutelwoorden.  
2.2  Uitvoering en verwerking artikelen literatuuroverzicht 
 
Onderstaande werkwijze is vervolgens toegepast voor de gevonden artikelen: 
 
- Niet interessant => Notatie Titel, Referentie en Steekwoord opslaan in Endnote of Word. Geen 
samenvatting; 
- Mogelijk/lijkt interessant => Notatie Titel, Referentie, Steekwoord en opslaan in Endnote of 
Word. Lezen van keywords, abstract en/of samenvatting. Geen samenvatting; 
- Interessant => Notatie Titel, Referentie, Steekwoord en opslaan in Endnote. Lezen van het 
begin, intro, conclusie en eind. Korte samenvatting; 
- Helemaal interessant => Notatie Titel, Referentie, Steekwoord en opslaan in Endnote.  
Het hele artikel lezen, bekijken crossreferenties en een uitgebreide samenvatting. 
 
De metagegevens van de (referentie)artikelen en/of publicaties zijn met de bibliografische software 
Endnote geregistreerd.  
 
In de paragrafen 2.2.1 t/m 2.2.4  wordt het aantal gebruikte overzichtspublicaties, artikelen, de 
zoekterm(en), norm, tijdvak en eventuele bijzonderheden per onderzoeksgebied beschreven. 
2.2.1 IT Outsourcing en Supplier- management  
 
Voor IT Outsourcing zijn acht verstrekte overzichtspublicaties van de Open Universiteit gebruikt om snel 
inzicht te verwerven in het thema/aandachtsgebied IT Outsourcing. De gehanteerde tijdvakken van de 
gebruikte overzichtspublicaties zijn 1990-1999 (1 artikel), 2000-2009 (5 artikelen) en 2010 tot en met 
het heden (2 artikelen).   
 
Voor actuele overzichtspublicaties voor IT Outsourcing is de norm >2010. Voor bepaalde artikelen en/of 
auteurs is hiervan afgeweken (snowballing). 
 
Voor Supplier-management zijn zeven verstrekte overzichtspublicaties van de Open Universiteit 
gebruikt, aangezien Supplier-management in dit onderzoek alleen wordt gebruikt als een context 
waarbinnen Trust en Contractcomplexiteit worden bestudeerd. 
 
De gehanteerde tijdvakken van de gebruikte overzichtspublicaties zijn 1990- 1999 (1 artikel), 2000-2009 
(3 artikelen) en 2010 tot en met het heden (3 artikelen).   
2.2.2 Effectiviteit 
 
Drie artikelen zijn bestudeerd waarbij de zoekterm ‘critical succesfactors’ en het resultaat in de abstract 
is gebruikt als een eerste selectie voor de bestudering van het artikel.  
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Om snel publicaties t.a.v. succesfactoren op bruikbaarheid te zoeken en beoordelen, is gekeken naar de 
eerste 10  resultaten met de meeste geciteerde artikelen.  
 
Naast deze artikelen is nog specifiek gezocht in de bibliotheek van de Open Universiteit t.a.v. 
succesfactoren in IT Outsourcing voor meer publicaties.  
 
De zoekterm “Determinants of IT Outsourcing succes” is gebruikt, met als resultaat 131 artikelen  
(Web of Science). Uit Goo en Huang (2008) is Grover, Cheon en Teng (1996) met de keywords en frases 
‘information systems outsourcing (success) en ‘service quality’ gebruikt om het effect van service 
kwaliteit i.r.t. succes en outsourcing van informatiesysteem te bestuderen voor de succesfactoren. 
 
De gehanteerde tijdvakken van de gebruikte publicaties zijn 1990- 1999 (1 artikel) en 2000-2009  
(3 artikelen).    
2.2.3 Trust  
 
Via de keywords ‘meaning of Trust’, ‘Organizational Trust’ en ‘Measuring trust in organisational 
research’ zijn 9 relevante artikelen bestudeerd om de verschillende begrippen van Trust in organisaties 
te begrijpen en/of te kunnen meten.  
 
Voor een betere interpretatie, begrip en toepasbaarheid van het meetinstrument Organisational Trust 
(Mayer & Davis, 1999), is een backward-search (keywords Model of Organizational Trust/ Mayer & 
Davis/ jaar 1995) voor het originele artikel van Mayer & Davis en Schoorman (1995), pp. 709-734 
uitgevoerd.   
 
Voor het meten van trust in organisaties en de effecten van initiële trust in IT Outsourcing zijn  
2 artikelen geraadpleegd.  
 
De aantallen gebruikte overzichtspublicaties per tijdvak zijn 1990-1999 (3), 2000-2009 (3) en   
2010-heden (3).   
2.2.4 Service Level Agreements/contractcomplexiteit 
 
Via de keywords Service Level Agreements in IT Outsourcing zijn zes artikelen bestudeerd waarbij twee 
artikelen zijn bestudeerd om contract-items en SLA karakteristieken te begrijpen en factoren die de 
duur van IT outsourcing relaties beïnvloeden. 
 
Een uitzondering betreft Beulen, Ribbers en Roos (2006), aangezien allen artikelen en/of publicaties 
betreffen. Beulen et al. (2006) betreft een boek wat gebruikt is voor het omschrijven en (mede) 
operationaliseren van 22 contract-items.  
 
De aantallen gebruikte overzichtspublicaties per tijdvak zijn 2000-2009 (5) en 2010-heden (1).   
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2.3 Resultaten 
2.3.1 Beantwoording en argumentatie Onderzoeksgebied IT 
Outsourcing en Supplier- management 
 
- Wat verstaat de wetenschappelijke literatuur onder IT Outsourcing? 
- Wat zijn de belangrijkste redenen en/of drijfveren van een afnemer van IT services voor 
 IT Outsourcing? 
- Wat zijn de belangrijkste succes- en faalfactoren en business benefits uit het perspectief van 
een cliënt? 
- Welke basisvormen en IT Outsourcingtypen onderkent de literatuur en zijn relevant in de 
context van mijn onderzoek? 
 
In de outsourcing literatuur is een diversiteit van verschillende benaderingen van management 
theorieën te onderkennen, zoals theorieën uit strategische, economische en sociale/ organisatorische 
disciplines. Invloeden van binnen of buiten de omgeving van een organisatie kunnen leiden tot de 
strategische beslissing dat een organisatie besluit om delen van de IT uit te besteden.  
 
Verscheidene definities voor IT outsourcing worden door verschillende auteurs gegeven. Lacity en 
Willcocks (2012) omschrijven IT outsourcing als de praktijk van het uitbesteden van IT services, zoals 
applicatieontwikkeling, applicatieondersteuning, management van data centra, telecommunicatie- en 
netwerkmanagement, werkplek (desktops, laptops en mobiele apparaten) en cloud computing. Het 
begrip ‘outsourcing’ reflecteert hier het gebruik van externe leveranciers om een of meerdere 
organisatieactiviteiten uit te voeren, bijvoorbeeld verkoop of goederen of diensten.  
 
Andere definities zijn o.a.: 
 "de ingebruikname van een derde partij (of een aantal derde partijen) om voor een 
klantorganisatie IT middelen, mensen en/of activiteiten (of een deel daarvan) te beheren voor 
de vereiste resultaten” (Fitzgerald & Willcocks, 1994);  
 “de aankoop van een goed of dienst die eerder intern werd verstrekt” (Lacity & Hirschheim, 
1993);  
 "de behandeling van meer dan een derde beheer van IT/IS activa, middelen en/of activiteiten 
voor de gewenste resultaten”(Willcocks & Kern, 1998);   
 "de organisatorische beslissing om een deel of het geheel van een organisatie om de IS functies 
over te dragen aan externe service provider(s) die de organisatie in staat stelt om haar doelen 
te bereiken” (Cheon et al., 1995);  
 "overdragen van enkele of alle IS-functies aan een leverancier” (Apte et al., 1997); 
 
De definitie die gehanteerd wordt in de context van dit onderzoek en in zijn algemeenheid beslaat, is de 
definitie van Cheon et al., (1995). Hij spreekt over ‘een organisatiebeslissing om een deel of delen van 
de IS functie van de organisatie naar een externe service provider uit te besteden, die een organisatie in 
staat stelt om de doelen te bereiken’.   
 
De eerste gepubliceerde uitkomsten van wetenschappelijk onderzoek  verschenen al reeds in 1991, 
waarin bedrijven grootschalige  IT Outsourcing nastreefden.  
 
Meer kwantitatief onderzoek en meervoudige casestudies volgden met de nadruk op de vraag waarom 
bedrijven uitbesteden, en hoe ondernemingen kunnen profiteren (of niet) van  
IT Outsourcing (Lacity en Hirschheim, 1993; Willcocks en Fitzgerald, 1993). 
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De omgeving van een organisatie kan onzeker zijn waarbij een organisatie onzekerheid en 
technologische risico’s wil reduceren, om politieke redenen, of de marktomgeving eist een grotere 
behoefte aan flexibiliteit of vraagt andere IT skills die niet intern binnen de eigen organisatie aanwezig 
zijn, of een organisatie wil af van routinematige activiteiten (Lacity en Hirschheim, 1993; Lacity et al., 
1994). 
 
Ook interne invloeden binnen een cliëntorganisatie kunnen een rol spelen bij de strategische beslissing 
voor outsourcing, bijvoorbeeld herziening van de strategische rol van IT, een verouderde ICT 
infrastructuur, het bevorderen van innovatief vermogen, de flexibiliteit van een onderneming, de focus 
op kerncompetenties, het doorvoeren van grote veranderingen in de organisatie en toegang tot skills 
en/of competenties van een leverancier. Kortom, de literatuur geeft uiteenlopende motivaties en 
voordelen waarom organisaties IT willen outsourcen (Lacity, Khan, Willcocks, 2009). 
 
Potentiele opbrengsten (benefits) en voordelen die met IT outsourcing samenhangen en onderkend 
worden voor een cliëntorganisatie zijn bijvoorbeeld kostenbesparingen (Lacity, Willcocks, & Feeny, 
1996), efficiency verbeteringen (Barthélemy, 2001), het verlagen van de risico’s, flexibiliteit, innovatief 
vermogen en mogelijkheden tot waarde-toevoeging (Quinn, 1999). Maar beweegredenen om te 
outsourcen moeten gemanaged worden om business benefits te realiseren en/of om ongewenste 
uitkomsten die met IT outsourcing optreden te voorkomen.  
 
De IT outsourcing literatuur geeft naast potentiele opbrengsten en voordelen ook aan dat ongewenste 
verschijnselen/nadelen ontstaan bij cliënt-/ leveranciersrelaties in IT outsourcing. Factoren die leiden 
tot ongewenste uitkomsten zijn o.a. het gebrek aan ervaring bij de cliënt en leverancier met 
outsourcingactiviteiten en contractvorming (Lacity et al., 1995), onzekerheid in de omgeving, de scoop 
van de activiteiten en disputen tussen cliënten en service providers (Lacity en Hirscheim, 1993). 
 
Jaren van onderzoek naar IT outsourcing leidden tot een goed begrip van de praktijk. Over het algemeen 
hebben deze onderzoeken laten zien waarom bedrijven uitbesteden (meestal om de kosten), wat 
bedrijven uitbesteden (meestal een deel van hun totale IT-portfolio), hoe bedrijven uitbesteden 
(meestal door formele procedures), het resultaat van de uitbestedingen (vaak gemeten door de 
realisatie van verwachtingen) en tevredenheid en prestaties (Dibbern et al. 2004). Kortom, de 
IT outsourcingliteratuur geeft aan dat een goede strategie, goede processen, formele contracten en een 
goed relatiemanagement belangrijke succesfactoren zijn (Cullen et al., 2005a; Feeny en Willcocks, 1998; 
Teng et al.,1995; Willcocks en Lacity, 2006). 
 
Veel factoren zijn geïdentificeerd als determinanten van IT outsourcing succes. Er zijn factoren die 
verwijzen naar de externe relaties van de onderneming met de cliënt, zoals communicatie en 
samenwerking tussen de klant en leverancier en de relatie met providers. Andere factoren zijn sterk 
intern gericht, bijvoorbeeld het juist definiëren van behoeften van cliënten (Gottschalk en Solli- Sæther, 
2005), of factoren met betrekking tot hoe uitbesteden benaderd wordt en de mate/graad van 
uitbesteding (Grover et al., 1996).  
 
Lacity (2009) geeft aan dat IT outsourcing succes zich vooral heeft gericht op drie categorieën, namelijk 
de IT outsourcing beslissing, contractuele en relationele governance. Dit komt overeen met Barthélemy 
(2003), waarbij hij onderkent dat bij IT outsourcing zowel de harde en de zachte kanten van belang zijn 
bij het managen van IT outsourcing en bijdragen aan het succes van IT outsourcing.  
Saunders et al. (1997) gebruikten casestudies om de determinanten van outsourcing succes te 
onderzoeken.  
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Deels vergelijkbaar aan de studies van Grover et al. (1999) werden onderstaande vier concepten 
gebruikt om succes in IT outsourcing te meten: 
 
- Economisch; 
- Technologisch; 
- Strategisch; 
- Algemene tevredenheid. 
 
De studie relateert een aantal beïnvloedende factoren aan het succes van outsourcing, onder andere: 
 
1) de aard van het contract (strak versus los); 
2) de perceptie van de cliënt richting de leverancier als een supplier versus partner. 
 
De resultaten tonen aan dat het soort relaties met leveranciers meer kans hebben om economisch en 
strategisch succesvol te zijn als een ‘strak’ contract voor de overeenkomst is geschreven, en dat over het 
algemeen ‘partnerships’ succesvoller zijn dan alleen een relatie met leveranciers, vooral in combinatie 
met ‘strakke’ contracten Saunders et al. (1997). 
 
Als de klant en de leverancier een lage expertise hebben in het uitbesteden, zal dit waarschijnlijk leiden 
tot hogere kosten voor geschillen en rechtszaken en kostenescalaties.  
 
De IT outsourcingsliteratuur geeft een aantal fundamentele basisvormen voor IT outsourcing. Lacity en 
Hirschheim (1993), Currie (1998) geven bijvoorbeeld de mate van outsourcing aan als een basisvorm 
voor uitbesteding (totale outsourcing versus gedeeltelijke/selectieve outsourcing).  
 
Totale outsourcing is het besluit om alle IS assets, IT staf- en managementverantwoordelijkheden voor 
het leveren van de IS producten en diensten vanuit de interne functie over te hevelen naar één externe 
leverancier. Selectieve outsourcing is de beslissing om geselecteerde IS functies over te hevelen naar 
een of meerdere externe leverancier(s), maar 20 % tot 80 % van het IT budget wordt intern de 
organisatie gehouden (Lacity en Hirschheim, 1995).  
 
Andere vormen zijn het soort arrangement (een leverancier met een cliënt, of meerdere cliënten met 
meerdere leveranciers (Lacity en Hirschheim, 1993, Currie, 1998, of een tussenvorm (multi- sourcing) 
waarbij zij multi- sourcing definiëren ‘als een outsourcingcontract verdeeld over verschillende 
leveranciers van IS services’ (Willcocks en Lacity, 1998), het eigenaarschap (totale eigenaarschap belegd 
bij de cliënt, bij de leverancier of bij beide). 
 
Dit is consistent met een andere typologie die gehanteerd wordt, namelijk het kijken naar de vorm van 
een samenwerkingsrelatie en de services die geleverd wordt. Een algemeen onderscheid wordt gemaakt 
tussen selectieve en totale outsourcing en tussen enkel- of multiple outsourcing. De vorm van een 
samenwerkingsrelatie is afhankelijk van welke IT services uitbesteed worden en naar hoeveel providers 
(Beulen, Ribbers en Roos, 2006). 
 
Overige typen- en varianten van IT outsourcing die de literatuur onderkent zijn bijvoorbeeld offshore en 
insourcing, business proces outsourcing (BPO). Het verschil zit in het uitbesteden van services of 
producten naar ander locaties en/of landen of juist de transformatie van de IT services naar de interne 
IT afdeling (in-house sourcing).  
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2.3.2 Beantwoording en argumentatie Onderzoeksgebied 
effectiviteit 
 
Onderzoeks(deel)vragen Effectiviteit overzichtstabel 1 
- Wat verstaat de IT Outsourcing literatuur onder (effectief) management van een service provider  
(supplier-management) vanuit een cliënt- perspectief? 
- Wat zijn harde en zachte stuurinstrumenten? Welke stuurinstrumenten kan de IT service recipient gebruiken om de 
service provider effectief te managen om positieve business benefits te verwezenlijken? 
- Met welke factoren/meetvariabelen kan/wordt ‘effectiviteit’ in een IT outsourcing context gemeten? Wat is 
‘effectiviteit’ in de context van mijn onderzoek? 
- Welke ‘succesfactoren’ kunnen gebruikt worden om de effectiviteit in dit onderzoek te kunnen beoordelen/meten van 
SLA’s, Contract (complexiteit) en Trust? 
 
Definitie Wat is effectief management? 
 
Effectief management van cliënt- leverancier relaties wordt in de IT outsourcing literatuur 
geïdentificeerd als een key-determinant voor IT outsourcing succes (Lacity and Willcocks, 2000,  
Dibbern et al. 2004) en heeft geleid tot een verhoogde focus voor cliënt-leverancier relaties  
(Lacity and Willcocks 2000, Goles 2001). Een belangrijk aspect in deze relaties is de controle van de 
cliënt over de leverancier (Choudhury and Sabherwal 2003, Kern and Willcocks 2000, Lacity et al. 1995).  
 
Met welke factoren/meetvariabelen kan effectiviteit in een IT outsourcing context worden gemeten? 
 
Vanuit een academisch perspectief hebben verschillende auteurs gesuggereerd dat het meten van de 
mate van het succes van outsourcing de som is van twee factoren: de waargenomen voordelen die met 
outsourcing bereikt zijn en de algehele tevredenheid daarmee (Grover et al, 1996 ; Seddon et al., 2007). 
De IT outsourcing literatuur identificeert drie hoofdconcepten, die omschreven en gerelateerd worden 
als ‘types van varianten in uitkomsten en/of resultaten’ (Dibbern, J., Goles, T., Hirschheim, R., & 
Jayatilaka, B. (2004).  
 
Deze zijn: 
 
1) Tevredenheid; 
2) Verwachtingen en de realisatie ervan; 
3) Performance. 
 
De focus in studies naar tevredenheid in zijn algemeenheid van de aangeboden services door de 
 IT service provider, zijn invloeden op (verschillende soorten) contracten vaak niet beoordeeld. Uit het 
gezichtspunt van outsourcing stippen formele contracten een bepaald negatief en positief gedrag aan, 
gerelateerd aan tevredenheid. Poppo en Zenger (1998) bestudeerden tevredenheid,  gebruikten 
kwantitatieve data op organisatieniveau en onderscheiden drie performance doelen: 
 
- Totale kosten; 
- De kwaliteit van de output of de service; 
- De respons op problemen. 
 
De studies van Poppo & Zenger (1998) hebben zich gefocust op tevredenheid met 
outsourcingovereenkomsten (arrangementen) en zijn determinanten. Zij concludeerden in hun 
onderzoek dat deze factoren, elk gerelateerd aan verschillende IS functies, een verschillende impact 
hebben op tevredenheid voor de performance van een organisatie. Echter verschillen organisaties in de 
wijze waarop zij de verschillende IS functies outsourcen.  
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Grover et al. (1996) gebruikten het construct van servicekwaliteit voor de reflectie en de mate van 
realisaties van verschillende verwachtingen. Zij keken naar de kwaliteit van de externe aangeboden 
services, en testten hiermee de directe relatie tussen de omvang van outsourcing, de verschillende  
IS functies en succes samen met de invloed van de kwaliteit van de dienstverlening in een relatie.  
 
Tevredenheid lijkt een redelijk surrogaat voor het meten van succesvolle uitkomsten/resultaten, omdat 
het mogelijk maakt om op onderwerpen te reageren op basis van criteria die het meest relevant zijn 
voor een organisatie. Echter, eenzelfde meetinstrument om succesvolle uitkomsten/resultaten te 
meten maar één die sterker gekoppeld is aan voor- gedefinieerde criteria en de werkelijke resultaten, is 
de mate waarin de verwachtingen van de klant worden gerealiseerd. 
 
Succes 
 
Veel onderzoek focust zich op factoren die impact uitoefenen op het succes van outsourcing, deze 
factoren zijn echter erg afhankelijk van hoe ‘uitkomsten en/of resultaten’ van succes gedefinieerd zijn. 
Succes wordt gedefinieerd als de tevredenheid met de strategische, technologische en economische 
outsourcing benefits/voordelen. Tevredenheid wordt gemeten als de mate waarin de provider bijdraagt 
aan factoren (Grover et. al., 1996), zoals bijvoorbeeld de focus op de core business, controle van de  
IS uitgaven etc. 
 
Gonzalez, Gasco & Llopis (2015) identificeren hoe bepaalde succesfactoren meer invloed uitoefenen 
dan andere succesfactoren, afhankelijk van het soort voordeel wat uiteindelijk gezocht of behaald dient 
te worden met outsourcingsuccessen, en dit te analyseren door het meten van de tevredenheid wat bij 
de gebruikers verwezenlijkt is. Zij hielden rekening met die succesfactoren, onder andere de relatie 
tussen de service recipient en de service provider en de mate van outsourcing. 
Succesfactoren 
Veel factoren zijn geïdentificeerd als determinanten van IT outsourcing succes, bijvoorbeeld factoren 
die verwijzen naar de externe relaties van de onderneming met de cliënt, zoals communicatie en 
samenwerking tussen de klant, leverancier en de relatie met providers. Andere factoren zijn juist sterk 
intern gericht bijvoorbeeld: de juiste definitie van de behoeften van cliënten  
(Gottschalk en Solli- Sæther, 2005), factoren met betrekking tot hoe uitbesteden wordt benaderd en de 
mate (graad) van uitbesteding (Grover et al., 1996).  
 
Chow en Cao (2007) onderzochten welke mogelijke kritische succesfactoren de vier projectcategorieën 
kwaliteit, scope, tijd en kosten beïnvloeden. Gebaseerd op de bestaande softwareontwikkeling 
literatuur stelden zij een lijst samen van potentiele kritische succesfactoren en reduceerden deze lijst 
tot 12 mogelijke kritische succesfactoren voor elk van de vier projectcategorieën 1) Kwaliteit; 2) Scope; 
3) Tijd en 4) Kosten.  
 
Om de belangrijkheid van de succesfactoren te meten en om het niveau van perceptie van succes bij 
succesvolle projecten bij de respondenten te reflecteren, gebruikten Chow en Cao (2007) een vragenlijst 
op een 7 punts Likert- schaal.  
Om dubbelzinnigheid in termen van perceptie van succes bij de respondenten te vermijden, focussen de 
vragen zich op de specifieke projecten waar de respondent in betrokken was.  
 
Kwaliteit service 
 
De kwaliteit van de service wordt gemeten met behulp van twee dimensies, namelijk de fysieke 
faciliteiten en betrouwbaarheid, het vermogen om de dienst betrouwbaar en nauwkeurig uit te voeren.  
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De resultaten van hun studie bevestigde de bemiddelende rol van een partnerschap en de sterkte van 
de relatie tussen de verschillende outsourcing functies, zoals telecommunicatie, management, 
systeemoperations en succes, maar was veel zwakker in het geval van het outsourcen van andere 
functies. Deze resultaten wekken de suggestie dat succes afhankelijk is van het karakter van de 
activiteiten die worden uitbesteed (de beslissing in IT outsourcing ‘WAT’).  
 
Studies van Aubert et al. (1999) focussen zich op het identificeren van de juiste strategieën om de 
risico's, die inherent zijn aan IT Outsourcingcontracten, te beperken. Gebaseerd op een literatuurstudie 
identificeerden zij zeven ongewenste resultaten in een outsourcingrelatie, onder andere dure 
contractuele wijzigingen, dure geschillen en rechtszaken, verlaging van de services en escalatie van 
kosten. De kans op negatieve resultaten werd mede bepaald door deze factoren. De 'overgebleven 
risico’s’ van IT Outsourcing kunnen effectief beperkt worden door het structureren van het contract en 
het managen van de relatie. 
 
Hoewel elk contract als strak of als gedetailleerd gedefinieerd kan worden, de wijze waarop het 
management de contracten gebruikt verschilt tussen de bedrijven (interpretatie). Ondanks deze 
verschillen blijken strategische partnerships (minder gedetailleerde contracten, grote onzekerheid) niet 
beter te zijn dan cliënt-leverancier relaties (krappe contracten, lage onzekerheid) met betrekking tot 
algemene tevredenheid.  
 
IT outsourcing succes vereist een zorgvuldig beheer van cliënt-leverancier relaties (Kern en Willcocks, 
2002; Gottschalk en Solli - Sæther, 2005). De contacten of de relaties tussen beide partijen maakt het 
mogelijk om op basis van vertrouwen en op een comfortabele wederzijdse behandeling te werken aan 
relaties, wat vaak impliceert dat bepaalde problemen en moeilijkheden te overwinnen zijn  
(Willcocks et al., 1999).  
 
In samenwerkingsrelaties met 'lossere' overeenkomsten vertonen bedrijven een hoger vermogen om 
hun organisaties te transformeren, en neemt het vertrouwen in de tijd toe. Een nauwe(re) relatie met 
service providers kan echter zorgen voor acclimatisatie van de provider ten aanzien van de stijl en de 
cultuur bij de klant. Echter, men moet niet vergeten dat een bestuurlijke en culturele fit essentiële 
succesfactoren zijn in outsourcingrelaties (McFarlan en Nolan, 1995). 
 
Contractvoorwaarden voor outsourcing kunnen in de tijd evolueren als de doelstellingen, de 
technologie of de organisatie verandert. Daarom moet er geanticipeerd worden op veranderingen met 
het oog op om succesvolle relaties op de middellange- en lange termijn te garanderen. 
 
Ondernemingen die succes in hun outsourcingcontracten bereikten ontwikkelden ook sterke banden die 
beide contractpartijen coördineerden (Grover et al., 1996), variërend van de implementatie van 
gezamenlijke initiatieven en relaties (Barthélemy en Geyer, 2005). 
 
Belangrijke vragen gerelateerd aan leverancier- en klantrelaties zijn opgeworpen door Kern (1997). Zijn 
conceptueel model, gebaseerd op sociale uitwisseling en contracttheorieën, werd empirisch onderzocht 
met behulp van casestudies met inbegrip van de klant- en leveranciersperspectieven. Het bleek dat 
outsourcingsucces niet enkel afhangt van de serviceniveaus; de relatie tussen klant en leverancier(s) is 
ook belangrijk.  
 
Barthélemey (2003) beschrijft het managen van de leverancier uit twee perspectieven, namelijk het 
managen door alleen de zachte of alleen de harde kanten, of met geen van beide, of met zowel de 
zachte en harde kanten waarbij hij de interacties tussen deze beschrijft.  
 
Het managen op alleen de harde kanten wordt gekarakteriseerd door gedetailleerde contracten, 
verlagen van de kosten en geldt voor niet-specifieke outsourcingassets zoals datacenters.  
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Het managen van een leverancier door alleen te sturen op de harde kanten is effectief en leidt tot 
verlaging van kosten, maar is puur een techniek wat alleen effectief en essentieel is bij kostenreductie 
(Barthélemy, 2003).   
 
Het managen van de leverancier door alleen de zachte kanten heeft een algeheel positieve impact voor 
IT outsourcing. De grootste impact heeft dit op de performance en is blijkbaar dus als techniek alleen 
effectief wanneer het gaat om performance en is minder effectief voor kostenreductie (Barthélemy, 
2003). De voorkeur voor de zachte of  harde kant hangt af van de omvang van het  
IT outsourcingstraject, maar als zowel de harde als de zachte kanten niet meegenomen worden is het 
IT outsourcingtraject gedoemd te mislukken. 
2.3.3 Beantwoording en argumentatie Onderzoeksgebied Trust 
 
Onderzoeks(deel)vragen Trust overzichtstabel 1 
- Wat verstaat de wetenschappelijke literatuur onder het begrip Trust en/of relationele governance? 
- Welke relaties, invloeden en (inter)afhankelijkheden zijn er tussen trust en contracten in een Outsourcing 
(samenwerkings)relatie? 
- Welke meetinstrumenten en/of referentiemodellen onderkent de  literatuur om (soorten van) trust in een organisatie 
en/of tussen organisaties te meten?  
- Zijn er algemene (succes)factoren om de invloed van trust en contractcomplexiteit op de effectiviteit van 
SLA’s/contracten te kunnen beoordelen/meten? 
 
Inleiding 
 
Het belang van en de behoefte aan trust is meerdere malen aangehaald in verschillende gebieden zoals 
leiderschap, communicatie, onderhandelingen, management, prestaties, beheer van arbeidsrelaties en 
dergelijke.  
Samenwerken gaat vaak gepaard met onderlinge afhankelijkheid en mensen en organisaties zijn daarom 
op verschillende manieren afhankelijk van anderen om hun persoonlijke en/of organisatorische doelen 
te verwezenlijken (Mayer, Davis & Schoorman, 1995). 
 
Wat verstaat de wetenschappelijke literatuur onder het begrip trust?  
 
Trust wordt in de sociale,- psychologische  en organisatorische literatuur op verschillende wijze en 
perspectieven bestudeerd, gedefinieerd en omschreven zoals persoonlijk, gebaseerd op affectie, gedrag 
en houding, in een persoon of tussen individuen onderling, tussen of in organisaties of na het 
beëindigen van de relatie in een cliënt-provider relatie. 
 
Vosselman (2009) spreekt over “Goodwill- Trust” als partners in een relatie de intentie hebben om 
coöperatief  te handelen, dus dat ze zich gedurende de relatie voor elkaar blijven inzetten, zodat op 
deze manier het vertrouwen van de “goodwill” de verwachting is dat de andere partij zich ook 
coöperatief zal blijven gedragen en niet opportunistisch zal handelen (Vosselman en Van der Meer-
Kooistra, 2009). 
 
Goodwill trust is de verwachting dat de partner zal optreden in iemands belang. De omvang van de 
invloed van goodwill vertrouwen op contractuele volledigheid kan heel goed verschillen van de omvang 
van de invloed van ‘competence’ vertrouwen op contractuele volledigheid. Goodwill trust wordt 
geassocieerd met integriteit, verantwoordelijkheid en betrouwbaarheid (Das en Teng, 2001). 
Vertrouwen op basis van competenties heeft betrekking op de verwachtingen over mogelijkheden van 
de partner en de technische kennis/deskundigheid om een taak uit te voeren.  
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In een alliantie heeft vertrouwen op basis van competenties betrekking op het vermogen van een 
partner om de werkzaamheden uit te voeren op basis van de specifieke overeenkomst of het contract 
(Nooteboom, 1996). 
 
McEvily & Tortoriello (2011) omschrijven trust als een toestand: "Vertrouwen is een psychologische 
toestand en bestaat uit de bedoeling om de kwetsbaarheid te accepteren op basis van positieve 
verwachtingen van de intenties of het gedrag van een ander”. Deze definitie benadrukt twee belangrijke 
elementen: de bereidheid om kwetsbaar te zijn en de verwachting van gunstige behandeling door een 
andere partij en de relatie (bereidheid gebaseerd op verwachting). 
 
Nooteboom (2009) omschrijft trust als ‘een instrument voor het beheren van relaties en bijdraagt aan 
de welvaart door het verminderen van transactiekosten wat als intrinsieke waarde genoemd kan 
worden’.  
 
Mayer, Davis & Schoorman (1995) omschrijven trust als ‘de bereidheid van een partij kwetsbaar te zijn 
voor de handelingen van een andere partij op basis van de verwachtingen dat de andere partij een 
bepaalde belangrijke handeling zal uitvoeren om de trustor, ongeacht de mogelijkheid om die andere 
partij te controleren of te beheersen’. 
 
Sabherwal (1999) geeft een goed overzicht van de verschillende soorten van vertrouwen, bijvoorbeeld 
vertrouwen in beloningen en straffen in verband met een bepaald project, kennis-gerelateerd 
vertrouwen dat afhangt af hoe twee partijen elkaar in de wetenschap goed denken te kennen, 
vertrouwen dat volgt als twee partijen zich met elkaars doelen identificeren en vertrouwen gebaseerd 
op performance, wat in het begin afhankelijk is van projectsuccessen. 
 
Wat verstaat de wetenschappelijke literatuur onder relationele governance? 
 
Relational governance wordt door Nooteboom (2009) omschreven als ‘Vertrouwen is een bestuurlijke 
inrichting dat helpt tot het verlagen van transactiekosten, leidt tot verlagen van kosten en geeft 
flexibiliteit door een geringere behoefte aan gedetailleerde contracten’.  
 
Relationele governance heeft betrekking op de zachtere issues van het managen van een cliënt- 
leverancier relatie , met inbegrip van vertrouwen, normen, open communicatie, open uitwisseling en/of 
delen van informatie, wederzijdse afhankelijkheid en samenwerking. In totaal vonden Lacity et al. 
(2009) 44 relaties voor relationeel governance. In alle gevallen laat onderzoek zien dat hogere 
concentraties van deze relationele governance attributen geassocieerd worden met hogere niveaus van 
IT outsourcing succes. 
 
Sommige van de meer interessante onderzoeken op dit gebied maakte gebruik van interviews en 
casestudies in plaats van steekproef enquêtes (Kern en Willcocks, 2002). Door kwalitatieve methoden 
konden onderzoekers begrijpen waarom deze factoren van belang zijn en hoe relationele governance 
zich in de tijd ontwikkelt. Sabherwal (1999) bestudeerde 18 uitbestede IS ontwikkelingsprojecten in 
zeven klantorganisaties om de rol van vertrouwen in cliënt-leverancier relaties te onderzoeken. 
 
Welke relaties, invloeden en (inter)afhankelijkheden zijn er tussen trust en contracten in een  
IT outsourcing (samenwerkings)relatie? 
 
In de afgelopen jaren heeft trust heeft een enorme literatuur voortgebracht. Hoewel de betekenis van 
vertrouwen in inter-organisatorische relaties betoogd wordt hoog te zijn, de relatie van vertrouwen met 
formele contracten, of ruimer, met controle- en coördinatie mechanismen is verre van duidelijk (Das en 
Teng, 1998).  
19 
 
Cliënten en leveranciers vergelijken in een relatie de sociale en economische uitkomsten tijdens de 
interacties die zij met elkaar voeren in het ontwikkelen en onderhouden van de relatie in  
IT Outsourcingstrajecten. Wanneer een IT outsourcingsrelatie wordt gekarakteriseerd door vertrouwen, 
zijn de partners zich ervan bewust dat gezamenlijke efforts leiden tot superieure uitkomsten en waarbij 
meer vertrouwen de transactiekosten verlaagt tussen de cliënt en een leverancier. Deze mechanismen 
komen uit de economische en sociale theorie (Poppo en Zenger, 2002). 
 
Das en Teng (2001) onderzochten de relatie tussen vertrouwen en controle en stelde vast dat 
uitgebreide formele controles het vertrouwen tussen twee partners zal ondermijnen. De resultaten 
suggereren dat klanten met of klanten die een hoog niveau van vertrouwen hebben in hun leveranciers, 
relatief minder vaak en minder mechanismen van formele controle gebruiken. Dit impliceert dat zij 
leveranciers kunnen motiveren om de organisatiedoelstellingen beter te bereiken. 
 
In IT outsourcingarrangementen wordt trust (vertrouwen) echter vaak omschreven als “zonder 
geschreven details en termen”. Willcocks en Fitzgerald geven aan dat issues in een relatie bij  
IT outsourcing beschouwd moeten worden in overeenstemming met contractuele arrangementen, 
waarbij zij trust definiëren in ‘institution based trust’ en ‘Institutional trust’. Zij geven aan dat goed 
gestructureerde SLA’s effectief gebruikt kunnen worden om de relatie en de activiteiten die met  
IT Outsourcing te maken hebben, effectief te managen. 
 
Als de klant de leverancier vertrouwt, dat wil zeggen, als ze gelooft dat de leverancier eerlijk, bekwaam 
en behulpzaam is, zal de klant waarschijnlijk minder een beroep zal doen op mechanismen van formele 
controle. Vertrouwen, als een belangrijk element in outsourcingrelaties wordt ondersteund door tal van 
studies (Sabherwal, 1999; Langfield-Smith en Smith, 2003, 2008).  
 
Mayer, Davis en Schoorman (1999) beweren dat hoe hoger de neiging tot vertrouwen van de trustor is, 
hoe hoger het vertrouwen voorafgaand aan de beschikbaarheid van informatie over de trustee is. 
Een benadering om te begrijpen waarom een partij een grotere of een minder mate van vertrouwen 
heeft in een andere partij, is het beschouwen van attributen over de trustee. Onderzoek geeft de 
suggestie dat trust gebaseerd is op de verwachting hoe een persoon zich zal gedragen, gebaseerd op de 
persoon zijn huidige en vorig impliciet en expliciet gedrag.   
 
Sabherwal (1999) is één van de eerste die in zijn paper twee belangrijke determinanten, IT Outsourcing 
succes, trust (een vorm van relationele governance) en structurele controle (een vorm van contractuele 
governance ), incorporeerde. Onderzoek toont aan dat hogere niveaus van relationele governance 
worden geassocieerd met hogere niveaus van IT Outsourcing succes (Kern en Willcocks, 2002). In een 
contract kan goodwill trust worden gedefinieerd als ‘de perceptie van het voornemen dat een partner 
werkzaamheden zal uitvoeren in overeenstemming met de overeenkomsten’ (Nooteboom, 1996).  
 
Karakteristieken Trust 
 
Herhaaldelijk verschijnen drie karakteristieken in de literatuur die als een set werden gezien en in een 
belangrijke mate betrouwbaarheid verklaarden. Elk van deze karakteristiek draagt bij aan een uniek 
perspectief waarbij de trustee wordt beschouwd. De set draagt bij aan een solide basis voor een 
empirische studie van vertrouwen naar en bij andere partijen (Mayer, Davis & Schoorman, 1995).  
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Deze drie karakteristieken zijn:   
 
1) Ability. ‘het vermogen/mogelijkheid van een groep van vaardigheden, competenties en 
eigenschappen die een partij in staat stelt invloed  te hebben op een specifiek domein’; 
2) Benevolence. (welwillendheid). ‘de mate van vertrouwen waarin een trustee wordt 
verondersteld goed te willen doen aan de trustor, afgezien van een egocentrisch winstmotief’. 
Welwillendheid geeft de suggestie  dat de trustee een specifieke hechtheid heeft voor de 
trustor; 
3) Integriteit. ‘De perceptie van de trustor dat de trustee zich aan een reeks principes houdt die de 
trustor aanvaardbaar vindt’. 
 
Meetinstrumenten Trust 
 
In zijn theoretisch framework verklaart Nooteboom de governance arrangementen en de 
afhankelijkheden die leiden tot een verhoging van kosten om te veranderen wat leidt tot een focus op 
hiërarchische ‘governance’ structuren en formele controle mechanismen. Het theoretisch framework 
gaat in op initiële percepties van trust (goodwill trust en competence trust), de initiële percepties van 
risico’s, bestaande uit relationele risico’s en performance risico’s en de transactionele karakteristieken, 
bestaande uit asset specificaties, maar vooral onzekerheid in gedrag.  
 
Nooteboom legt hiermee in zijn framework duidelijk de relatie naar een managementcontrol package, 
waarin de governance structuur bovenaan staat, en waarbij governance de structuur en de processen 
weergeeft die leiden tot de ontwikkeling van trust en het beperken van risico’s. Deze 
controlemechanismen beschrijven de controle op het gedrag, de output en de sociale controle.  
 
McEvily (2011) verrichtte empirisch onderzoek door middel  van een literaire review van publicaties hoe 
trust gemeten kon worden en categoriseerde trust in 38 dimensies, per auteur en chronologisch in een 
tijdperiode van 1993 tot en met 2003 waarbij alles in een framework is samengevat.  
 
Bestudering van het framework levert vijf aandachtsgebieden van trust op waarbij de focus lag op het 
tijdvak welke auteur. Daar is op gemeten met welk construct en is het eindresultaat uitgedrukt met  
Cronbach’s Alpha. Ook zijn er een aantal voorbeeldvragen als bijlagen toegevoegd in het artikel.  
 
Het framework van McEvily somt een aantal meetinstrumenten op die gebruikt kunnen worden ter 
besluitvorming om te willen ‘vertrouwen’. 
 
Vosselman (2009) voegt/integreert in zijn beschrijvend framework (kader) de essentiële cognitieve 
drivers en mechanismen van zijn drie domeinen (contractuele,- relationele,- en operationele domein) 
om de verbanden tussen deze drie domeinen te verduidelijken voor bestuurders én voor de controle 
van interfirm transactionele relaties. 
 
Naar deze componenten van vertrouwen wordt vaak gerefereerd als vertrouwen in betrouwbaarheid, 
geloof, intentie en gedrag (McEvily et al., 2003; Dietz & Den Hartog, 2006). Trust wordt vaak theoretisch 
gezien en/of geoperationaliseerd als: 
 
- De verwachting of het geloof over een andere partij, wat verwijst naar de perceptie en/ of 
attitude; 
- De bereidwilligheid om kwetsbaar te zijn, wat verwijst naar intentie  of wilskracht; 
- En om risico te nemen, wat verwijst naar gedrag. 
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De hoofdvraag is welk meetinstrument je in je onderzoek/studie kunt gebruiken. McEvily et al., 2003; 
Dietz & Den Hartog (2006) geven aan dat het belangrijk is om helder te zijn over welke vorm van trust je 
de focus legt in je onderzoek, onderzoeksvraag en theoretisch model.   
 
De 5 meest voorkomende en gebruikte meetinstrumenten worden in onderstaand figuur 3 
chronologisch weergegeven. Vermeld dient te worden dat 3 van de 5 meetinstrumenten, McAllister 
(1995), Cummings en Bromily (1996), en Mayer en Davis(1999), voorkomen in de lijst met de meest 
gerepliceerde meetinstrumenten om Trust te meten.  
 
 
Figuur 2:  Framework om trust te meten (McEvily et al., 2003; Dietz & Den Hartog, 2006). 
In het model van Mayer & Davis (1999) worden verschillende karakteristieken van de trustor en de 
trustee onderzocht, die vertrouwen kunnen beïnvloeden en die de effecten in die bepaalde contexten 
(en de lange termijn ontwikkeling) van Trust beschouwen.  
 
Het model focust op vertrouwen in een organisationele setting tussen twee specifieke partijen. De 
factoren kunnen onafhankelijk van elkaar variëren. Dit houdt niet in dat deze verbonden zijn met een 
ander, maar alleen dat deze factoren te scheiden zijn.  
 
Aangezien in dit onderzoek trust wordt gemeten bij zowel de service recipient en de interne/externe 
service provider(sociale actor) om trust in de organisatie te meten op een aantal aspecten, lijkt het 
meetinstrument van Mayer en Davis hiervoor het meest geschikte meetinstrument te zijn.    
 
Zijn er algemene (succes)factoren om de invloed van trust en contractcomplexiteit op de effectiviteit 
van contracten te kunnen beoordelen/meten? 
 
Onderzoekers hebben ITO succes gedefinieerd en gemeten met behulp van een drie-eenheid van 
analyses- de organisatie , de IT- functie en het project. Op het niveau van een IT-functie zijn de effecten 
van IT Outsourcingsbeslissingen over IT verbeteringen onderzocht, zoals lagere kosten of hogere 
serviceniveaus. Op het niveau van een project zijn effecten van IT Outsourcingsbeslissingen over kosten, 
kwaliteit en tijd onderzocht om IT Outsourcingsprojecten te voltooien. 
 
22 
 
Met betrekking tot de determinanten van IT Outsourcing succes, hebben de onderzoekers drie 
categorieën - de IT outsourcing beslissing, contractuele- en relationele governance bestudeerd.  
 
Dit zijn zeer brede categorieën van determinanten en bedoeld om de praktijken van IT Outsourcing 
besluitvorming in verband te brengen met contracten en het beheer van de relatie met de service 
provider. 
 
Recent onderzoek heeft gevonden dat de interactie tussen deze determinanten belangrijk is. De 
combinatie van IT outsourcing beslissingen  en contractuele governance worden geassocieerd met 
hogere niveaus van IT Outsourcing succes, de combinatie van contractuele governance en relationele 
governance worden geassocieerd met hogere niveaus van IT Outsourcing succes (Goo et al., 2009; 
Poppo en Zenger, 2002; Sabherwal, 1999). 
 
Uiteindelijk blijkt, uit een overwicht aan bewijs, dat succes bij IT outsourcing niet alleen wordt 
veroorzaakt door de goede beslissingen en de sterke contractuele en relationele governance, maar dat 
IT outsourcing succes op zijn beurt leidt tot betere IT outsourcing beslissingen en een sterke 
governance.  
 
De relatie tussen IT outsourcing succes en zijn afhankelijke variabelen (goede beslissingen , 
contractuele- en relationele governance) is dus wederkerig. In het bijzonder, IT outsourcingsucces 
wakkert hogere niveaus van vertrouwen aan (relationele governance ), vormt sterkere klant- en 
leverancier capabilities, en bepalen de soorten IT outsourcing beslissingen en IT outsourcingscontracten 
(Levina en Ross, 2003; Sabherwal 1999). 
 
ITO succes werd gemeten door de kwaliteit en tijdigheid van de projectresultaten. Lacity et al. (2009) 
vonden dat relationele governance en contractuele  governance beide ingebed moeten zijn om  
IT outsourcing succes te garanderen. Interessanter is echter de wederzijdse relatie tussen vertrouwen, 
contractuele governance en IT outsourcing succes. IT outsourcing succes wakkert meer vertrouwen 
tussen klanten en leveranciers aan, in tegenstelling tot projecten die door vertragingen of slechte 
prestaties leidden tot een verminderd vertrouwen. 
 
Sinds Sabherwal (1999) zijn een aantal onderzoekers begonnen met het gelijktijdig bestuderen van  
contractuele en relationele governance (Kern en Willcocks, 2000; Poppo en Zenger, 2002; Goo et al., 
2009). Kern en Willcocks (2000) gebruikten 12 casestudies om het belang van contractuele en 
relationele governance te betogen. Poppo en Zenger (2002) ondervroegen 151 Amerikaanse bedrijven 
en ontdekten dat IT Outsourcingsucces groter was wanneer zowel contractuele complexiteit en 
relationele governance groter waren.  
 
Goo et al. (2009) vonden dat formele contracten en relationele governance eerder functioneren als een 
aanvulling op elkaar dan als een substituut, in hun onderzoek bij Koreaanse ondernemingen. 
 
In de literatuur worden twee verschillende en concurrerende standpunten onderscheiden: vertrouwen 
en formele contracten zijn substituten (Gulati, 1998) en vertrouwen en formele contracten zijn 
complementair aan elkaar (Poppo en Zenger, 2002). In het eerste geval zou meer vertrouwen zich 
manifesteren door minder gedetailleerde contracten, terwijl in het laatste geval meer vertrouwen 
zichzelf zal manifesteren door meer gedetailleerde contracten. 
 
Maar in welke situatie is nu elk van deze factoren het gevoeligst en/of kritisch? Het effect van integriteit 
van vertrouwen is het meest opvallend vroeg in een relatie voorafgegaan aan de ontwikkeling van 
minimale en betekenisvolle gegevens over welwillendheid.  
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Het effect van de waargenomen welwillendheid van vertrouwen zal toenemen in de tijd als de relatie 
tussen de partijen zich verder zal ontwikkelen. Mayer, Davis en Schoorman (1995) betogen dat een 
trustee als betrouwbaar wordt opgevat als deze op alle drie de factoren als ‘hoog’ wordt beschouwd. 
 
Contractuele governance beïnvloedt ook positief IT outsourcing succes. In het algemeen meer 
contractdetails, kortere-termijn contracten, en contracten met een hoge waarde in dollars, worden 
positief gerelateerd aan IT outsourcing succes.  
Dergelijke contracten houden de machtsevenwicht tussen klanten en leveranciers in evenwicht, 
definiëren duidelijke de wederzijdse verwachtingen, en motiveren leveranciers tot het leveren van 
goede prestaties.  
 
Relationele governance beïnvloedt positief IT outsourcing uitkomsten. Vertrouwen, normen, open 
communicatie, open informatie-uitwisseling, wederzijdse afhankelijkheid en de samenwerking worden 
altijd geassocieerd met hogere IT outsourcinguitkomsten. 
 
Onderzoek van Meelewigt, Madhok en Weibel suggereert dat de invloed van de controle, alsmede de 
coördinatie over de omvang van contracten, sterk wordt getemperd door de aanwezigheid van 
vertrouwen. In het bijzonder: 
(a) veel trust verzwakt de positieve relatie tussen controle en de omvang van de opdrachtgever;  
(b) veel trust versterkt de positieve relatie tussen coördinatie en de omvang van het aanbesteden.  
2.3.4 Beantwoording en argumentatie Onderzoeksgebied Service 
Level Agreement/Contractcomplexiteit 
 
De inter-organisatorische literatuur suggereert dat het contract een manier is om verzekerd te zijn van 
gunstige relaties (Poppo & Zenger, 2002). Het meeste onderzoek in IT Outsourcing heeft zich 
voornamelijk gericht op het proces en het gedrag op basis van vertrouwen in een sociaal- 
maatschappelijke omgeving, waardoor de rol van het contract t.a.v. het managen van IT outsourcing 
relaties grotendeels werd genegeerd.   
 
In de praktijk lijken zwakke contracten grote problemen op te leveren voor klanten (Willcocks et al., 
1995). Hoewel het contract niet het wondermiddel is en het een succesvolle outsourcing relatie 
garandeert, blijkt het contract onbetwistbaar en van essentieel belang te zijn voor succesvolle  
IT uitbestedingen (Kern en Willcocks, 2002).  
 
Kern en Willcocks (1998) beschouwden issues op het gebied van contractstructuur. Zij omschrijven een 
contract als het ‘definiëren van de verwachtingen, de diensten, het product, de financiële uitwisseling, 
de geschillenbeslechting, en change management procedures’. Een formeel contract is een duidelijke 
overeenkomst, en geeft de klant ultieme controle door middel van exit clausules (Kern en Willcocks, 
2000).  
 
De doelstelling van een contract is om geloofwaardig en afdwingbare grenzen te plaatsen op de acties 
van elke partij, als deze partij niet kan leveren zoals is overeengekomen. Een contract beschrijft en 
definieert duidelijk de requirements en deliverables, de metingen, standaards en de interacties tussen 
partijen, en dient voor alle partijen inzicht te geven in de kerncompetenties, doelstellingen en het besef 
dat alle partijen delen in zowel de risico’s en de baten (Beulen et al., 2002).  
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Een SLA is de materialisatie van een outsourcingsrelatie op het operationele contractniveau (Beulen et. 
al., 2006). Volgens Goo et al., (2006) is een SLA "een formele schriftelijke overeenkomst die vaak 
gezamenlijk tussen een service recipient (SR) en een service provider (SR) ontwikkeld is, en die 
specificeert welke producten en/of diensten op een bepaald niveau geleverd moeten worden om te 
voldoen aan de doelstellingen van de business helpt om verantwoordelijkheden te verduidelijken, de 
communicatie versterkt, conflicten vermindert en helpt om meer vertrouwen op te wekken (Goo en 
Huang, 2008, p218).   
 
Structuur van SLA’s wordt genoemd door Goo et al., (2006). Zij onderzochten 11 contractuele 
elementen over het beheer van IT outsourcing relaties en -succes en categoriseerden deze elf 
contractuele elementen in drie karakteristieken. Om dit ‘gat’ te vullen probeerden Goo et al., (2006) het 
construct ‘structuur van de SLA’ te ontwikkelen en het operationeel/empirisch te valideren voor 
factoren in IT outsourcing.  
 
Beulen et al., (2006) verstaan onder een ‘gelaagde structuur’ dat een SLA deel uitmaakt van een 
mantelovereenkomst, een Strategische Agreement, een Service Level Agreement en een 
Afsprakendossier op strategisch-, tactisch- en operationeel niveau’. Raamovereenkomsten op 
strategisch niveau bepalen algemene kwesties, zoals de aansprakelijkheid, rechtspraak, 
betalingsvoorwaarden, tariefstructuren en indexeringen, en werken in details uit de niveaus waarop 
deze diensten worden geleverd en de varianten op wat is toegestaan.  
 
Het verbeteren van de effectiviteit en efficiëntie van hun diensten blijft altijd deel uitmaken van de 
verantwoordelijkheden van de service providers (Cullen en Willcocks, 2003). 
 
In veel gevallen hebben IT-organisaties echter geen gestructureerde set van en/of SLA’s om de 
geassocieerde relaties en activiteiten met IT Outsourcing te meten. Met andere woorden, SLA’s worden 
vaak ontwikkeld met behulp van een ‘eigen proces en format’ met als resultaat dat veel essentiële 
elementen in SLA’s ontbreken. Het is onmogelijk om een robuust contract te creëren dat alle 
toekomstige risico’s kan voorspellen. 
 
Uit onderzoek blijkt dat de aard van het type contract van invloed is op de mate van IT outsourcing 
succes (Lacity et al., 2009). Contractual governance wordt vaak omschreven en geoperationaliseerd als 
contractdetail, contracttype, contractduur en contractomvang. (Lacity et al., 2009). 
 
Contractdetail is het aantal of mate van gedetailleerde clausules in een outsourcingscontract, zoals 
clausules voor de prijsopgave, service levels, benchmarking, garanties en sancties voor het niet-
nakomen. Poppo en Zenger (2002) vonden dat contractuele complexiteit (dat wil zeggen 
contractdetails) significant gerelateerd is aan IT outsourcing performance (M.C. Lacity et al., 2009). 
 
Contracttype is een term ter aanduiding van verschillende vormen van contracten voor outsourcing. 
Voorbeelden hiervan zijn aangepaste, vaste, tijd en materiaal, vergoeding voor diensten, en 
samenwerking op basis van contracten. Het soort contract is van invloed op de mate van IT outsourcing 
succes. 
 
Contractduur: studies die contractduur onderzochten laten zien dat korte-termijn contracten hogere 
frequenties van succes behaalden dan lange termijn- contracten. Lacity en Willcocks (1998) vonden dat 
contracten die een looptijd hadden van drie jaar of minder, een hogere frequentie van succes hadden 
dan contracten met een looptijd van meer dan drie jaar. 
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SLA elementen zijn gezamenlijke en gepubliceerde gemeenschappelijke overtuigingen tussen 
organisaties. De basiskenmerken zetten duidelijke gedragsregels uit door te definiëren wat de 
doelstellingen van de service recipient en de IT service provider zijn, en wat verwacht wordt om te 
leveren. 
 
Contract items zijn onder andere service level doelstellingen (met vermelding van de belangrijkste 
uitgangspunten en afspraken tussen deze partijen), de plannen van de proceseigenaren (identificeren 
van de belangrijkste proceseigenaren, hun rollen en verantwoordelijkheden) en de inhoud van de 
service levels (met vermelding van de specificaties hoe vaak, in welke mate en wanneer de 
diensten/producten geleverd dienen te worden).  
 
Kern en Willcocks (2000) waarschuwen en spreken hun zorg naar organisaties uit over incomplete 
contracten en SLA’s welke leiden tot de misperceptie dat de gestelde (bedrijfs)doelen behaald worden. 
Kern en Willcocks (2000) geven ook de behoefte aan om relaties tussen de supplier(s) of outsourcing 
leverancier(s) te ontwikkelen, de business van de klant te begrijpen en om eerlijk te communiceren.  
 
Er zijn veel voorbeelden uit de industrie die het kritische belang van contracten demonstreren. Tyler 
(1997) geeft de belangrijkheid van flexibele contracten en SLA’s aan het succes van outsourcing. 
Contracten focussen zich op hoge kwaliteit, flexibele SLA’s alsmede service level requirements, 
bescherming van IT Staf medewerkers, kennis/intellectuele eigendom, prijzen.  
 
Beulen et al., (2003) demonstreerden de negatieve consequenties van incomplete contracten en 
suggereerden om waarborgen of geschreven bepalingen tegen onvoorziene situaties in contracten op te 
nemen om risico's te verminderen.  
 
Interessant is dat nog steeds veel outsourcingsovereenkomsten tekortschieten ondanks de gegeven 
aandacht voor contracten. De literatuur geeft een aantal potentiële redenen voor deze mislukkingen, 
bijvoorbeeld een gebrek aan een heldere omschrijving/definitie, inaccurate 
metingen/meetinstrumenten en een mismatch van resources (J. Fjermestad & Jo Ann Saitta, 2005). 
 
Gebaseerd op de transactietheorie, zijn in principe eenvoudigere maar onvolledige contracten 
efficiënter dan lange en gedetailleerde contracten omdat er minder transactiekosten zijn, maar dit kan 
echter leiden tot een groter relationele risico. Poppo en Zenger (2002) hebben contractuele volledigheid 
onderzocht in IT outsourcingcontracten. In het kort, om het risico van opportunisme te controleren, 
worden garanties ontworpen in de contracten, hetgeen zich manifesteert door middel van meer details 
en bepalingen in het contract.  
 
Het contract is erg belangrijk; je leeft of sterft door het contract en je kunt je niet beroepen op 
mondelinge toezeggingen. Als een organisatie haar IT uitbesteedt, is het outsourcingscontract de enige 
zekere manier om ervoor te zorgen dat de verwachtingen van de uitbestedende organisatie 
gerealiseerd zullen worden. Er zijn enkele adviezen voor het goed structureren van een contract. Het 
contract moet zo volledig mogelijk zijn, het moet alle relevante kwesties definiëren en het moet de 
verplichtingen van elke partij, de kosten, de duur en de voorwaarden bespreken.  
 
Contracten alleen zijn niet genoeg om ervoor te zorgen dat voldoende aandacht wordt gegeven aan de 
IT service recipient. Het is beter om samen te werken en om een evenwichtige verhouding te bereiken.  
Dan zal de IT service provider voldoende prioriteit toekennen t.a.v. de cliënt voor het vinden van 
oplossingen van problemen met leveringen en/of meningsverschillen. De contactpersonen moeten door 
zowel de IT service recipient- en provider voor alle organisatieniveaus aangewezen en betrokken 
worden (Kern en Willcocks, 2002). 
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Een contract moet onduidelijkheden, lacunes, huidige en toekomstige behoeften van de klant afdekken 
die anders (kunnen) leiden tot opportunistisch gedrag van de kant van de aanbieder (Willcocks et al., 
1999). Een contract moet clausules bevatten die betrekking hebben op of verwijzen naar de 
omkeerbaarheid, beëindiging en/of bestraffen (Barthelemy, 2003). 
 
Een contract moet dus flexibel zijn, en de evolutie van technologische en zakelijke behoeften van de 
cliënt weerspiegelen samen met de opkomst van nieuwe (concurrerende) diensten (McFarlan en Nolan, 
1996). Een contract kan dus gezien worden als een verzameling van voorwaarden, met details over het 
specifieke werk dat nodig is, en een vergoeding voor werk wat als een extra component wordt 
beschouwd. 
 
Wanneer outsourcing contracten gemaakt worden, moeten de service level specificaties duidelijk en 
ondubbelzinnig gedefinieerd worden. Als dit niet goed gebeurt, kan het contract niet gebruikt worden 
om de IT outsourcing relatie te managen, waarvoor het contract juist een belangrijk instrument moet 
zijn (Lacity en Hirschheim, 1993).  
 
Beëindigingsclausules in een contract moeten de mogelijkheid bieden de contractuele IT outsourcing 
relatie te annuleren als bepaalde doelen niet gehaald worden, en geldelijke sancties voor slechte 
prestaties/performance moeten overwogen kunnen worden (Lacity en Hirschheim, 1993b). 
2.4  Conclusies 
 
In deze paragraaf worden de conclusies gegeven van de afgeleide onderzoeks(deel)vragen van de vier 
aandachtsgebieden. In paragraaf 7.1 wordt de algehele conclusie van de centrale onderzoeksvraag 
gegeven. 
 
Onderzoeksgebied  IT Outsourcing & Supplier-management 
 
Met het aangaan van een IT outsourcing arrangement tekenen de IT service recipient en de provider(s) 
een contract met de bedoeling om uitwisseling tussen elkaar te faciliteren en het preventief voorkomen 
van opportunisme (opportunistisch gedrag). Een contract en samenwerking zijn complementair aan 
elkaar in relatie tot performance en zal in de tijd evolueren (Gottschalk & Solli- Saether, 2006).  
 
Echter, het aangaan van een IT outsourcing arrangement betekent niet dat er geen management moet 
worden uitgevoerd, maar dat er op een andere manier gemanaged moet worden  
(M.C. Lacity et al., 2009), en er kunnen problemen optreden als er verschillen zijn tussen de doelen en 
de verlangens van de cliënt en de leverancier (Gonzalez et all., 2005).  
 
Volgens Lacity en Hirschheim (1993) leidt IT outsourcing niet altijd tot concurrentievoordeel, kwaliteit 
van service(s) en tot kostenbesparingen. Organisaties associëren succes of falen van  
IT outsourcing met kostenbesparingen of met een verhoging/daling van de kwaliteit van diensten. 
Echter, deze twee componenten kunnen tegengestelde doelen zijn, als de vraag rijst of organisaties 
dezelfde kwaliteit van de service(s) tegen lagere kosten kunnen aanbieden. 
 
Onderzoeksgebied Effectiviteit 
 
Effectief management van cliënt-leverancier relaties wordt geïdentificeerd als een key-determinant 
voor IT outsourcing succes, en heeft geleid tot een verhoogde focus voor cliënt-leverancier relaties. 
Outsourcingsucces hangt niet enkel af van de serviceniveaus; de relatie tussen klant en leverancier(s) is 
ook belangrijk, net als de controle van de cliënt over een leverancier.  
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Effectiviteit wordt in dit onderzoek gemeten door de IT service provider te beoordelen op de vier 
succesfactoren kwaliteit, scope, tijd en kosten.  
 
Het managen van de leverancier op alleen de zachte kanten heeft een algeheel positieve impact voor  
IT outsourcing. De grootste impact heeft dit op de performance en is dus blijkbaar alleen effectief 
wanneer het gaat om performance en minder effectief voor kostenreductie. De voorkeur voor de zachte 
en/of harde kant hangt af van de omvang van het IT outsourcingstraject. Maar als zowel de harde als de 
zachte kanten niet meegenomen worden, is het IT outsourcingtraject gedoemd te mislukken. 
 
Onderzoeksgebied Trust 
 
Mechanismen zijn beschreven voor het minimaliseren van risico’s die inherent zijn aan werkrelaties.  
Deze mechanismen beogen het regelen, het handhaven, of om de gevolgen van geschonden 
vertrouwen te vermijden. Teneinde om egoïstisch/opportunistisch gedrag als wel mogelijke rechtszaken 
te voorkomen, maken bedrijven gebruik van controlemechanismen en contracten en veranderen ze hun 
besluitvormings- en interne processen, beloningssystemen en -structuren  (Mayer, Davis & Schoorman, 
1995). 
 
Echter, het meest problematische component in het empirisch onderzoek vanuit het standpunt van 
meten, lijkt trust zelf te zijn. Ook al lijkt trust conceptueel eenvoudig van de vier constructen 
bekwaamheid, welwillendheid, integriteit en trust onderscheiden te zijn, het scheiden van de 
bereidheid om ook daadwerkelijk kwetsbaar te zijn lijkt een moeilijkere onderscheiding te zijn. 
 
Het bestuderen van trust in organisaties blijft problematisch vanwege definities van trust, het gebrek 
aan duidelijkheid in de verhoudingen tussen vertrouwen, zijn antecedenten en resultaten.  
 
Onderzoeksgebied Service Level Agreements en contractcomplexiteit. 
 
Door de toegenomen afhankelijkheid van bedrijven voor IT-outsourcing, heeft het management de 
aandacht gericht op vaardigheden voor het beheren van leverancier-relaties. Terwijl ‘praktijk’ 
beoefenaars verkondigden dat de sleutel tot het beheren van outsourcing relaties met SLA’s was , 
bestond er zeer weinig inzicht hoe de effectiviteit en de impact van SLA’s voor IT-outsourcing werd 
gemeten. 
 
Door het ontwikkelen van een archetype van SLA’s en het meten van de  geoperationaliseerde items 
wordt een basis geboden voor toekomstige studies van IT-outsourcing relaties uit contractueel 
perspectief. Goo, et al. (2006) categoriseerden elf contractuele elementen in drie inhoudelijke 
dimensies; ‘Foundation’, ‘Changemanagement’ en ‘Governance’ kenmerken. Deze inhoudelijke 
contractuele elementen bieden niet alleen een structuur voor SLA’s, maar ook betekenisvolle inzichten 
over welke kenmerken in de structurering van SLA’s benadrukt moeten worden om deze verschillende 
relaties te koesteren. 
 
In de praktijk zijn meer dan elf contractuele elementen niet vereist. Echter, de waarde van de focus op 
deze elementen zal de kwaliteit van een relatie verbeteren en waarschijnlijk leiden tot minder geschillen 
of ontevredenheid.  
Kortom, in het verlengde van eerdere studies op het belang van het contract (Kern et al. 2002), worden 
SLA’s beschouwd als een relationeel contract dat een fundament biedt in een outsourcingrelatie en voor 
het verkrijgen en/of leggen van de juiste basis. SLA’s garanderen echter geen succesvolle relaties, noch 
kunnen deze beschouwd worden als een wondermiddel.  
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3 Het empirisch onderzoek 
3.1  Doelstelling van het empirisch onderzoek 
 
Het issue van Lacity en Willcocks dat er een tekort is naar specifiek onderzoek naar de ‘relatie dimensie’, 
het belang van een goede kwalitatieve klant-leverancier relatie voor IT Outsourcing succes, en het 
gebrek aan studies van dergelijke relaties in een IT Outsourcing context, liggen ten grondslag aan dit 
empirisch onderzoek.  
3.2  Relevantie en bijdrage 
 
Veel studies binnen IT Outsourcing hebben bewijs opgeleverd van de rol van SLA’s in het beheer van  
IT outsourcingrelaties en het bereiken van succes, echter is er geen empirische validatie van de 
doeltreffendheid en de impact van SLA’s op IT outsourcingrelaties, een ernstige omissie in het 
ontwikkelen van kennis t.b.v. IT Outsourcing (Goo et al., 2006) en succes ((Seddon et al., 2007).  
 
Goo et al., (2009, p120) geven aan dat managers meer van relationele normen gebruik maken als hun 
contracten steeds aangepast werden, en in hogere mate van contractcomplexiteit gebruik maakten als 
er zich een hoger niveau van relationele governance ontwikkelde. Poppo & Zenger (2002) leveren bewijs 
dat relationele governance gelijktijdig met een formeel contract gebruikt kan worden om hogere 
performance/prestaties te verkrijgen.  
 
Zij onderkennen een grote behoefte aan aandacht voor metingen om beter inzicht te verkrijgen in de 
ontwikkeling van de relaties tussen contractuele clausules en relationele governance en hun impact op 
het succes van outsourcing.  
 
Deze omissies rechtvaardigen het om onderzoek te verrichten naar de invloed van trust en 
contractcomplexiteit op de effectiviteit van SLA’s/contracten welke kunnen leiden tot succesvolle  
IT Outsourcing relaties vanuit een cliëntperspectief in IT Outsourcing. 
4 Onderzoeksmethode 
  
De centrale vraagstelling in dit onderzoek luidt: “Wat is de invloed van contractcomplexiteit en trust op 
de effectiviteit van een contract in een IT Outsourcing (samenwerkings)relatie”? Voor het 
beantwoorden van de centrale onderzoeksvraag zijn onderzoeks(deel)vragen afgeleid.  
 
De paragrafen beschrijven en beargumenteren het hoe van de ontwerpstrategie, ze geven een volledige 
beschrijving van de gevolgde werkwijze hoe het empirisch onderzoek is aangepakt en geven de 
afwegingen van de voor- en nadelen van het onderzoek.  
 
Als eerste worden de probleemstelling, de analyse-elementen contractcomplexiteit, trust en effectiviteit 
beschreven. Vervolgens wordt het doel van het onderzoek beschreven en aan welke criteria de te 
kiezen onderzoeksstrategie moet voldoen. De voor- en nadelen van de twee meest voor de hand 
liggende onderzoeksstrategieën worden in kaart gebracht en afgewogen tegen de gestelde criteria. 
Afsluitend wordt er ingegaan op de ethiek en de strategie van de onderzoeksmethode. 
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4.1  Inleiding en analyse probleemstelling onderzoek 
 
Centraal in het onderzoek staan de inputvariabelen contractcomplexiteit en trust, en de outputvariabele 
effectiviteit. De drie variabelen moeten worden gemeten om relaties en/of causale verbanden te 
kunnen vinden. Figuur 3 beschrijft globaal de structuur en geeft visueel de uitvoering van het empirisch 
onderzoek weer. 
 
 
Figuur 3:  Input- en outputvariabelen van de drie analyse-elementen 
 
Het onderzoek bestaat uit drie analyse-elementen. 
1) Analyse-element contractcomplexiteit (paragraaf 4.1.2).  
2) Analyse-element trust (paragraaf 4.1.3). 
3) Analyse-element effectiviteit (paragraaf 4.1.4). 
Voor elk analyse-element moet een meetbare definitie ontwikkeld/gekozen worden. De paragrafen 
beschrijven per analyse-element de probleemstelling, de meetbare definitie die ontwikkeld/gekozen 
wordt, en de gehanteerde norm.  
 
Meerdere situaties die verschillen in waarde van de inputvariabelen trust en contractcomplexiteit zijn 
benodigd om iets te kunnen zeggen over de invloed van contractcomplexiteit en trust op de effectiviteit 
van SLA’s/contracten.  
4.2  Analyse-elementen 
4.2.1 Analyse-element Contractcomplexiteit 
 
Contractcomplexiteit is in dit onderzoek gebaseerd op omschrijvingen en begrippen van contract- items 
uit Appendix A p. 249-256 van Beulen, Ribbens en Roos (2002). De omschrijving en/of begrippen zijn 
vanuit het Engels naar het Nederlands vertaald.  
30 
 
Tevens is er ook gebruik gemaakt van de begrippen, definities en operationalisatie van de elf Service 
Level Management karakteristieken van Goo & Huang (2008).  
 
De (originele) Engelstalige en de vertaalde Nederlandse tabellen zijn opgenomen in de bijlagen. 
 
Er zijn 33 contract items uit Beulen et al. (2002) in 1 tabel gezet en vervolgens ontdubbeld. Bij het 
ontdubbelen zijn de contract items die benoemd worden bij de Service Delivery Agreements leidend. 
Als het contract item ook bij Transfer Agreement benoemd wordt, is het betreffende contract item niet 
nogmaals meegenomen in de overzichtstabel.  
 
In totaal zijn er 22 contract items opgenomen om contractcomplexiteit te kunnen waarnemen in een 
SLA/contract. Indien meer contract items voorkomen in een SLA/contract, dan neemt de 
contractcomplexiteit toe. Het aantal contract items dat voorkomt in een SLA/contract, wordt gebruikt 
als maat voor contractcomplexiteit. 
 
In de praktijk zijn meer dan elf contract items niet vereist (Beulen et al., 2002). Een SLA/contract wordt 
in dit onderzoek bestempeld als complex als er meer dan elf contract items zijn waargenomen. Minder 
dan elf waargenomen contract items betekent dat een SLA/contract bestempeld wordt als simpel. 
 
Contractcomplexiteit kan worden gemeten door het scoren van een schriftelijke SLA/contract. Omdat 
zowel complexe als simpele SLA’s/contracten nodig zijn voor het onderzoek, wordt dit als 
selectiecriterium gebruikt voor de te bestuderen cases. In de case-organisatie worden een aantal 
SLA’s/contracten zodanig geselecteerd en geanalyseerd dat beide typen (simpel, complex) voorkomen. 
4.2.2 Analyse element Trust 
 
Herhaaldelijk verschijnen drie karakteristieken in de literatuur die als een set worden gezien en in een 
belangrijke mate betrouwbaarheid verklaren. Elk van deze karakteristiek draagt bij aan een uniek 
perspectief waarbij de trustee wordt beschouwd. Deze karakteristieken zijn bekwaamheid, 
welwillendheid en integriteit. De set draagt bij aan een solide basis voor een empirische studie van 
vertrouwen (trust) naar en bij andere partijen (Mayer, Davis & Schoorman, 1995). 
 
De sociaal- economische literatuur bestempeld het beschikbare intra-organisationele instrument  van 
Mayer & Davis (1999) als een van de meest gebruikte meetinstrumenten om trust in een intra- 
organisationele context te meten (McEvily, 2011).  
 
Trust wordt in dit onderzoek gemeten met behulp van het intra-organisationele instrument van Mayer 
& Davis (1999), in de vorm van een vragenlijst met 21 vraagstellingen, onderverdeeld in vier 
constructen.  
 
Door de keuze om de vragenlijst van Mayer & Davis (1999) te gebruiken, worden impliciet de  
21 vraagstellingen, het begrippenkader en de vijfpunts- Likert beoordelingsschaal overgenomen om 
trust in de organisatie te meten.  
De beoordeling is op basis van waarbij aan de respondenten gevraagd is, in hoeverre zij het met een 
vraagstelling helemaal eens of oneens zijn ( 1= helemaal oneens tot 5= helemaal eens). 
 
De oorspronkelijke Engelstalige vragenlijst van Mayer en Davis (de bronvragenlijst) is vertaald naar het 
Nederlands (de doelvragenlijst/de vertaalde vragenlijst). Zowel de bronvragenlijst als de doelvragenlijst 
zijn opgenomen in de bijlagen. 
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De vragenlijst kan middels een enquête of gestructureerd interview worden afgenomen, wel dient het 
over het geselecteerde SLA/contract te gaan. 
 
De IT service provider wordt voor deze vier constructen beoordeeld vanuit het perspectief van de 
respondent die namens de IT service recipient de SLA beheert. Door de 21 vraagstellingen uit het 
meetinstrument te laten beoordelen door de betrokken respondenten, kan trust actueel in de 
organisatie worden gemeten, en kan er een score voor trust bepaald worden.  
 
Het meten van trust wordt als volgt uitgevoerd.  
Het totaal van de 21 vraagstellingen uit het meetinstrument wordt bij elkaar opgeteld en gedeeld door 
21. Dit geeft een waarde van trust als geheel. 
 
Vervolgens worden de waarden per construct (ABI1-ABI6; BEN1-BEN5; INT1-INT6;TRU1-TRU4) gemeten 
en bij elkaar opgeteld in de case-organisatie en per type SLA/contract waar de betreffende respondent 
de SLA/contract voor beheert. Een uitgebreide beschrijving van de uitwerkingen en berekeningen is 
opgenomen in de bijlagen.  
 
Mayer, Davis en Schoorman (1995) betogen dat een trustee als betrouwbaar wordt opgevat, als deze op 
alle factoren (constructs) als ‘hoog’ wordt beschouwd.   
4.2.3 Analyse element Effectiviteit  
 
Chow en Cao (2007) onderzochten en benoemen een aantal algemene attributen die gekoppeld zijn aan 
de mate van succes(factoren) die gangbaar zijn in de literatuur en die de succesfactoren Kwaliteit, 
Scope, Tijd en Kosten beïnvloeden. Om de belangrijkheid van de succesfactoren te meten en om het 
niveau van perceptie van succes bij succesvolle projecten bij de respondenten te reflecteren, gebruikten 
Chow en Cao (2007) een vragenlijst met een 7 punts Likert- schaal. Om dubbelzinnigheid in termen van 
perceptie van succes bij de respondenten te vermijden, focussen de vragen zich op die specifieke 
projecten waar de respondenten bij betrokken waren.  
 
Gebaseerd op Chow en Cao (2007) worden de vier succesfactoren in het onderzoek als volgt 
geoperationaliseerd: 
 
Kwaliteit. Het leveren van kwalitatieve goede producten en/of diensten binnen zoals omschreven in de 
Service Level Agreement/contract. 
 
Scope. Het bereiken van alle requirements en doelstellingen.  
 
Tijd. Op tijd leveren van het product/dienst/requirement. 
 
Kosten. Levering binnen de verwachte kosten en effort. 
 
Om effectiviteit bij de geselecteerde respondenten te kunnen beoordelen, wordt dit uitgevoerd via 
semi-gestructureerde interviews. Voorafgaand het semi-gestructureerde interview is de vragenlijst 
mondeling en schriftelijk geïntroduceerd.  
Aan de respondenten is uiteengelegd wat het doel en de procedure is van het interview en welke vier 
succesfactoren beoordeeld dienen te worden. De vragen ten aanzien van de beoordeling van de vier 
succesfactoren zijn opgenomen in de bijlagen. 
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De respondent kan voor zijn specifieke SLA/contract de redenatie en de moeilijke begrippen toelichten 
ten aanzien van zijn beoordeling voor de succesfactoren. Zij worden hiermee in de gelegenheid gesteld 
om additioneel commentaar, feedback of gedachten te leveren die misschien gebruikt kunnen worden 
voor de follow- up of ter verduidelijking, indien dit nodig wordt geacht. De interviews dienen om meer 
de nadruk te leggen op het waarom en niet alleen om het wat en hoe te belichten en/of te verklaren.  
 
De score per succesfactor per respondent wordt beoordeeld om causale verbanden te vinden of te 
verklaren wat de invloed van de inputvariabelen (contractcomplexiteit en trust) zijn op de effectiviteit 
van de outputvariabele (effectiviteit) op een SLA/contract. 
 
In lijn met Chow en Cao (2007) om dubbelzinnigheid in termen van perceptie van succes bij de 
respondenten te vermijden, zijn twee algemene vragen opgenomen om de achtergrond van de 
respondent te schetsen en de specifieke casus (de SLA/contract) waar de respondent verantwoordelijk 
en/of betrokken voor was. Dit om constant aan dezelfde case te reflecteren.  
 
Aan de respondent wordt gevraagd om de vier succesfactoren te beoordelen op basis van een 
numerieke beoordelingsschaal van 1 (laag) tot en met 10 (hoog) ten aanzien van de vier succesfactoren 
Kwaliteit, Scope, Tijd en Kosten. De numerieke beoordelingsschaal wordt gebruikt aangezien dit een 
ingeburgerde beoordelingsschaal is.  
 
Deze vier succesfactoren worden genoemd als een kritische succesfactor op basis van de 
ondersteunende hypothesen van Chow en Cao (2007), en worden afgezet tegen de waarde die de 
respondenten aangeven of dit in lijn is met Chow en Cao (2007).                  
4.3  Onderzoekstrategie 
 
Semi-gestructureerde interviews dienen te worden gehouden met respondenten met als doel 
mondelinge en schriftelijk scores en toelichtingen te verkrijgen t.a.v. de vier succesfactoren. Een 
belangrijke doelstelling is om een verdieping (van inzicht) in de begrippen en om causale verbanden te 
kunnen leggen tussen constructen, algemene succesfactoren en contractcomplexiteit. 
 
Omdat het element effectiviteit een interview nodig heeft, is besloten om de trustvragen in datzelfde 
interview af te nemen.  
 
De waarom vragen kunnen niet alleen met behulp van een schriftelijke vragenlijst in dit onderzoek 
beantwoord worden. (Saunders, M., Thornhill, A., Lewis, P., 2007). Door semi-gestructureerde 
interviews wordt een beeld verworven hoe de respondenten de vier succesfactoren beoordelen.  
Dit is tevens nodig voor het kunnen verklaren van moeilijke begrippen en het toelichten van de 
achterliggende redeneringen van de respondenten voor de beoordelingen van de succesfactoren tijdens 
de semi-gestructureerde interviews. Een interview is “een mogelijkheid om te onderzoeken wat er 
gebeurd is, en de geïnterviewde (de sociale actor) zijn antwoorden te laten uitleggen” (Saunders et al., 
2007, pp313-315).  
 
De vraagstellingen van het meetinstrument trust en de beoordeling van de algemene succesfactoren 
dienen in de praktijk te worden onderzocht.  
Van wezenlijk belang is dat de respondenten vanuit hetzelfde cliëntperspectief de 21 vraagstellingen en 
de beoordelingen van de vier succesfactoren beantwoorden.  
 
Dit is noodzakelijk zodat de resultaten uit het onderzoek met elkaar vergeleken kunnen worden met als 
doel hier conclusies aan te verbinden en passende aanbevelingen te formuleren.  
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4.3.1 Afwegingen (mogelijke) onderzoekstrategie 
 
Hoewel wat vragen eerder bij een enquêtestrategie horen, wordt een enquête als onderzoekstrategie 
voornamelijk gebruikt om op een zeer economische wijze grote hoeveelheden gegevens uit omvangrijke 
populaties te verzamelen. Een mogelijk nadeel van een enquête als onderzoeksstrategie is dat bij 
metingen van de variabelen/begrippen het kan voorkomen dat de variabelen niet- valide aanduidingen 
zijn van de bedoelde begrippen, omdat de respondenten bijvoorbeeld sociaal-wenselijke antwoorden 
geven.  
 
Een voordeel van de casestudiestrategie is dat beperkte controle op storende factoren 
(omgevingsinvloeden) mogelijk is. Een ander voordeel is dat bij het beantwoorden van dieptevragen 
tijdens het interview een verkeerde interpretatie van een begrip en/of vraagstelling voorkomen kan 
worden (Saunders et al., 2007, pp313-315), en een non-respons wellicht voorkomen wordt. Tevens is er 
minder kans op vertekening van de onderzoeksresultaten die de onderzoeker in staat stelt een beter 
begrip van de context te krijgen en deze te verklaren (Saunders, M., Thornhill, A., Lewis, P., 2007). 
 
De casestudie is als onderzoekstrategie het meest geschikt voor het uitvoeren van empirisch onderzoek 
in praktijksituaties, van een bepaald verschijnsel binnen een actuele context, waarbij van verschillende 
soorten bewijsmateriaal (documentanalyse, meetinstrumenten, semi- gestructureerde interviews) 
gebruikt wordt gemaakt, en is heel geschikt voor het geven van antwoorden op waarom en wat vragen 
(Verschuren en Doorewaard, 2005, 169-176). 
 
Gezien alle bovenstaande (onderzoek)criteria van de casussen, de voor- en nadelen van de 
enquêtestrategie of de casestudie-strategie, is een meervoudige casestudie-strategie de meest 
geschikte onderzoeksstrategie in dit onderzoek om het onderzoeksdoel en de probleemstelling te 
kunnen beantwoorden. Argumenten zijn dat meervoudige cases vooral uit noodzaak worden gebruikt 
om te bepalen of de resultaten van de eerste case ook voorkomen in andere cases en daardoor 
gegeneraliseerd kunnen worden (Yin, 2003). In dit onderzoek worden acht casussen vanuit verschillende 
perspectieven bestudeerd. 
4.3.2 Tijdhorizon 
 
De tijdhorizon van een onderzoek kan bestaan uit een momentopname of een serie momentopnames. 
Tijdens een dwarsdoorsnede onderzoek wordt een verschijnsel bestudeerd op een bepaald tijdstip. Bij 
longitudinaal onderzoek worden veranderingen en ontwikkelingen bestudeerd. 
 
Gezien de beperkte tijd die aan het onderzoek, de empirische toetsing van de twee meetinstrumenten 
en de doorlooptijd van het onderzoek(proces) is een longitudinaal onderzoek niet wenselijk. Er wordt 
een dwarsdoorsnede onderzoek uitgevoerd om contractcomplexiteit en trust actueel op een gegeven 
moment in de tijd te meten bij de respondenten in de case-organisatie.  
4.3.3 Conclusie onderzoeksaanpak- en strategie 
 
Omdat de elementen complex en niet echt goed absoluut te meten zijn, is besloten om van elke 
inputvariabele alleen een hoog-laag/veel-weinig score te gebruiken. Dit resulteert in een 2 bij 2 matrix 
(een hoge- lage contractcomplexiteit, een hoge-lage trust).  
De situaties worden bij zowel respondenten vanuit de IT service recipient en de IT service provider 
beoordeeld.  
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Deze redenering wordt gebruikt als een manier van kijken naar een case/situatie, aangezien er ook niet 
oneindig veel casussen en situaties zijn in de case-organisatie. 
 
- Trust wordt als inputvariabele in zijn totaliteit en per construct weergegeven in een tabel met 
een score van 0 tot 5; 
- Contractcomplexiteit wordt als inputvariabele weergegeven in een tabel met het aantal 
gevonden contractuele elementen (0 tot 22); 
- Effectiviteit wordt als outputvariabele weergegeven in een tabel per succesfactor op een 
numerieke beoordelingsschaal (0 tot 10).  
 
De ideale onderzoekssituatie bestaat uit acht situaties, waarbij contractcomplexiteit en trust vanuit het 
perspectief bij de IT service recipient en service provider wordt beoordeeld.  
Simpele en complexe casussen (SLA’s) worden bij de IT service recipient en de IT service provider 
geanalyseerd en beoordeeld. Vervolgens worden deze casussen op basis van de verkregen waarden 
gepositioneerd waarbij:   
 
De case-selectie wordt uitgevoerd via het analyse-element contractcomplexiteit, waarna per case trust 
en effectiviteit worden gemeten.  
 
Het empirisch onderzoek wordt in twee delen uitgevoerd: 
 
1) Een documentanalyse om contractcomplexiteit waar te nemen in een bepaald type SLA; 
2) Semi-gestructureerde interviews bij de geselecteerde respondenten om trust te meten, en om 
een score/beoordeling van de vier succesfactoren te verkrijgen om causale verbanden te 
kunnen leggen tussen de input- en outputvariabelen. Figuur 4 toont het conceptueel model van 
de uitvoering van het empirisch onderzoek. 
 
 
Figuur 4: Conceptueel model uitvoering empirisch onderzoek 
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4.4  Beschrijving criteria en eisen geschikte case & respondenten 
 
Onderstaand worden de criteria benoemd voor het selecteren van de respondenten. De respondenten 
zijn benodigd voor: 
 
a) het vinden, aanleveren en selecteren van geschikte casussen (Type SLA/contract) om 
contractcomplexiteit te kunnen waarnemen voor de document-analyse; 
b) de beantwoording van 21 vraagstellingen om trust in de organisatie te meten; 
c) het interview om de effectiviteit van een SLA/contract te beoordelen en om causale verbanden 
te kunnen leggen en/of te verklaren. 
 
De eisen voor geschikte respondenten zijn: 
 
1) Ruime en diepgaande kennis van en ervaring met de aangeleverde SLA die is afgesloten vanuit 
de service recipient en/of de service provider; 
2) De respondent heeft ervaring op strategisch, tactisch en/of operationeel niveau met het 
mandaatregister bij een of meerdere interne/externe IT outsourcing providers; 
3) Betrokkenheid van de respondent bij het ontwikkelen, monitoren en evalueren van SLA’s bij een 
of meerdere interne/externe IT outsourcing providers met IT outsourcingcomponenten; 
4) Kennis en ervaring met zowel ‘simpele’ en ‘complexe’ SLA’s, met weinig of veel clausules in 
SLA’s, ervaring met SLA’s met korte of lange doorlooptijden, mogelijke implicaties en risico’s 
voor het verwezenlijken van de bedrijfsdoelstellingen, ervaring met wijzigings- en 
escalatieprocedures, meetprocedures, straf- en beloningsmethodieken en disputen; 
5) Beschikbaarheid, welwillendheid en openheid om ervaring en kennis te delen om anoniem mee 
te (willen) werken aan het schriftelijk onderzoek en het interactieve gesprek. 
4.5  Ethiek, integriteit en vertrouwelijkheid 
 
De vragenlijst is schriftelijk gemaild en voorgelegd aan twee respondenten in de organisatie om de  
IT service provider te beoordelen op de vier ‘constructen’ Bekwaamheid, Betrouwbaarheid, Integriteit 
en Trust. De geretourneerde vragenlijsten en de uitgewerkte mondelinge verkregen informatie van een 
geselecteerde respondent zijn geanonimiseerd en/of gecodeerd weergegeven in het onderzoek en het 
eindverslag.  
 
De respondenten zijn voor aanvang en voorafgaande het interview en de vragenlijst schriftelijk en/of 
mondelinge gewezen op vertrouwelijkheid, anonimiteit en het mogen weigeren van het beantwoorden 
van bepaalde vragen. De respondenten hebben zelf de dag, tijd en locatie van het interview bepaald om 
respondenten-bias zoveel mogelijk te beperken (omgevingsinvloeden, werk- en tijdsdruk).  
 
Van de respondenten zijn alleen de algemene (profiel)gegevens in het afstudeerverslag opgenomen die 
zijn gebruikt in de semi-gestructureerde interviews (tabel paragraaf 5.1.2). 
 
De resultaten, toelichtingen en meningen per respondent zijn in een apart bestand met behulp van 
tabellen en/of uitwerkingsdocumenten opgenomen. Het interviewverslag wordt alleen ter beoordeling 
en op verzoek aan de respondent ter beschikking gesteld. 
 
NB: Coderingen voor omschrijvingen van begrippen van trust, SLA’s karakteristieken, contract items en 
de vier succesfactoren zijn wel beschreven, indien dit noodzakelijk voor de interpretatie van de 
vragenlijst en/of het interview werd geacht. 
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5 Uitvoering onderzoek 
5.1  Toelichting case en respondenten 
 
Om toegang tot de tertiaire gegevensbronnen te krijgen om verschillende cases voor de typen SLA’s te 
selecteren en te analyseren, is medewerking van minimaal twee respondenten uit de case- organisatie 
noodzakelijk.  
 
Een case wordt beoordeeld vanuit het perspectief van de IT service recipient en de IT service provider 
betreffende zowel een simpel als een complex SLA/contract, om zodoende trust te kunnen meten bij de 
respondenten alsmede de effectiviteit van een SLA/contract te kunnen beoordelen. 
5.1.1 Type casus/Service Level Agreement 
  
In deze paragraaf worden de inhoud en/of kenmerken van de type SLA’s beschreven die als case 
geselecteerd zijn om contractcomplexiteit in dit onderzoek te beoordelen.  
 
De simpele SLA heeft 8 pagina’s. In totaal bestaat de inhoud van de servicebeschrijving uit vijf pagina’s. 
Pagina 8 is de enige bijlage. De complexe SLA heeft 49 pagina’s. De complexe SLA  heeft zeven 
bijlagen/annex vanaf pagina 29 tot en met pagina 49, dus in totaal beslagen de annexen 21 pagina’s.  
De SLA’ s zijn bestudeerd zonder de bijlagen.  
5.1.2 Profiel respondent per type casus/SLA in beheer 
 
In paragraaf 4.4 zijn de eisen/criteria opgesomd ten aanzien van het selecteren van de respondenten. In 
paragraaf 5.1.1 is de inhoud van de typen SLA’s weergegeven die geselecteerd zijn als case. 
In tabel 2 en 3 wordt het algemene profiel en type SLA van de respondenten beschreven.  
 
Ervaring als service manager 
in de huidige organisatie  
in jaren 
Aantal SLA’s /  
Type en omvang  
in beheer 
Soort en frequentie 
meeting(s) 
Counterpartner(s 
Aantal disputen 
wijzigingen SLA per 
maand/jaar 
2 jaar Aantal: 40 
Type: Simp/Cplx 
Omvang: 20/20 
Soort: overleg  
Klant en provider 
Frequentie d/w/m:  
Klant 2 a 3 p/w 
Provider dagelijks 
Aantal Disputen:  
1 p/w 
Aantal wijzigingen per 
maand/jaar: - 
    
 Profiel respondent 1    
Tabel 2: Profiel respondent 1  Type SLA: Simpel. 
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Ervaring als service manager 
in de huidige organisatie  
in jaren 
Aantal SLA’s /  
Type en omvang  
in beheer 
Soort en frequentie 
meeting(s) 
Counterpartner(s) 
Aantal disputen 
wijzigingen SLA per 
maand/jaar 
Sinds 01-11-2013 
2 ¾  jaar 
Aantal:17, 3 projecten 
Type: complex 
Omvang: 1 zeer 
omvangrijk/complex 
Soort: intern/extern 
Frequentie d/w/m: 
12 p/m  
Alle niveaus 
Aantal Disputen: 
Eerst veel, nu weinig 
Aantal wijzigingen per 
maand/jaar: 
1 x p/m 
wijzigingsmechanisme 
(inkoop) 
    
Profiel respondent 2    
Tabel 3: Profiel respondent 2 Algemeen Type SLA: Complex. 
5.2 Uitvoering feitelijk onderzoek casus/SLA 
 
Het selecteren en vinden van acht respondenten voor trust, contractcomplexiteit en geschikte casussen 
is verlopen op persoonlijke basis. De teamleider van de case-organisatie is per e-mail benaderd en is de 
doelstelling van het onderzoek uiteengelegd. Hij is gevraagd om medewerking te verlenen voor het 
selecteren/aanbieden van acht respondenten en het vinden c.q. selecteren van acht geschikte 
SLA’s/contracten. 
 
In een informeel gesprek zijn in details de wensen ten aanzien van het onderzoek en de onderzoekdata 
besproken. Drie respondenten zijn benaderd, waarbij twee respondenten hebben aangegeven mee te 
willen werken aan het onderzoek.  
 
Echter, de ideale onderzoekssituatie om acht situaties/verschillende casussen te beoordelen, die 
wezenlijk verschillen in waarde ten opzichte van de twee inputvariabelen contractcomplexiteit en trust 
(4 x 2 = 8 casussen), is maar ten dele gerealiseerd. In de praktijk zijn uiteindelijk maar twee 
situaties/casussen in de case-organisatie bij slechts 2 respondenten onderzocht en beoordeeld. De 
beoordeling van de onderzochte casussen/situaties is echter ook alleen maar uit het perspectief van de 
IT service recipient uitgevoerd, en ook niet bij de IT service provider.  
5.2.1 Uitvoering Contractcomplexiteit 
 
Het zoeken, vertalen en categoriseren van de contract items, de SLA karakteristieken, de verschillende 
appendices uit het artikel van Goo & Huang (2008), het boek van Beulen et al. (2002), en om de SLA 
karakteristieken/contract items te operationaliseren, is tijdrovend geweest.  
Het waarnemen/beoordelen van het voorkomen van de contractuele items in de SLA zelf was echter 
binnen een week uitgevoerd. Het analyseren, het trekken van conclusies en/of zoeken naar causale 
verbanden is op een later tijdstip uitgevoerd.  
5.2.2 Uitvoering Trust 
 
Het ontwerpen en uitvoeren van het deelonderzoek verliep moeizamer. Onderstaand worden kort en 
op hoofdlijnen de op- en aanmerkingen van de  twee respondenten weergegeven. 
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Het originele instrument schepte verwarring bij de twee respondenten, aangezien dit trust meet bij het 
topmanagement van een organisatie. Na terugkoppeling met de afstudeerbegeleider is besloten om de 
titel aan te passen, en het meetinstrument nogmaals bij de respondenten uit te zetten. Hierdoor is de 
uitvoering van het meten van trust dubbel uitgevoerd bij dezelfde respondenten en heeft de 
dataverzameling en -analyse langer geduurd dan gepland. De originele, aangepaste en de vertaalde 
vraagstellingen zijn in de bijlagen opgenomen. 
  
Respondent 1 geeft aan dat hij niet op de afgesproken datum kon zijn om gezamenlijk het 
meetinstrument in te vullen. De vraagstellingen in het meetinstrument zijn door deze respondent 
schriftelijk en op afstand ingevuld en gemaild conform verstuurde instructie.  
 
Respondent 2 geeft, voordat het onderzoek start, aan dat deze momenteel erg negatief staat tegenover 
het management, en het vertrouwen in het management op dit moment heel erg laag is. Een korte intro 
over de rol en positie van de vragenlijst in relatie tot het onderzoek, de SLA en de schalen voor wat 
betreft de coderingen is uiteengelegd.  
 
Het invullen van het Intra- organisatorisch meetinstrument is gezamenlijk en in aanwezigheid van de 
onderzoeker in de kamer uitgevoerd, waarbij de antwoorden op het uitgereikte meetinstrument met 
balpen zijn ingegeven en, waar nodig, toelichting is gegeven ten aanzien van een bepaalde stelling. De 
antwoorden zijn vervolgens persoonlijk overhandigd (niet conform de verstuurde instructie). 
 
De gereserveerde tijd is overschreden door het luisteren en rustig krijgen van respondent 2 om zich in 
te leven in de rol, het perspectief en om objectief de 21 vraagstellingen te beantwoorden om deze van 
een waarde te voorzien. De resultaten uit het meetinstrument zijn door de emotionele 
gemoedstoestand iets ’gekleurder’ en waarschijnlijk minder objectiever beoordeeld om actueel trust in 
de organisatie te meten. 
 
Echter, de ideale onderzoekssituatie om meerdere casussen te beoordelen die verschillen in waarde van 
de inputvariabele trust om Trust actueel in de organisatie te meten, is slecht deels gerealiseerd. In de 
praktijksituatie zijn maar 2 casussen (twee metingen in de tijd in een organisatie bij twee respondenten 
met behulp van het meetinstrument trust met 21 vraagstellingen) onderzocht en waargenomen voor de 
inputvariabele trust, en ook alleen maar uit het perspectief van een IT service recipient.  
5.2.3 Uitvoering Effectiviteit 
 
Respondent 1 
Respondent 1 heeft zelf de locatie en tijdstip gekozen voor het interview. Voorafgaande zijn het doel, 
tijdsduur, vraagstelling- en verslaggeving van het interview uitgelegd en is anonimiteit aangegeven. 
Doordat respondent 1 reeds eerder het meetinstrument trust terugstuurde, was er na de 
beantwoording van de beoordeling van de vier succesfactoren nog gelegenheid om een aantal andere 
vraagstellingen te beantwoorden. 
 
De meest belangrijke vraagstellingen waarop nog een antwoord gegeven diende te worden, zijn 
gemarkeerd en digitaal verstuurd naar de respondent. De resultaten en antwoorden zijn met de scores 
digitaal per e-mail teruggestuurd. 
 
Respondent 2 
Met respondent 2 is gestart met het invullen/beoordelen van het meetinstrument trust, aangezien deze 
nog niet was ingevuld en teruggestuurd. De reden, doel van de vraagstellingen en anonimiteit zijn 
uiteengelegd en aangegeven.  
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Vervolgens is gestart met het interview waarbij als eerste de omschrijving van een complexe SLA is 
beschreven, zodat tijdens het interview constant aan deze ‘case’ gerefereerd kan worden om de vier 
succesfactoren te beoordelen en te verklaren, met als doel om de beoordelingen en/of de waarderingen 
‘zuiver’ en ‘constant hetzelfde uitgangspunt’ te houden. 
 
Tevens zijn er, indien dit noodzakelijk werd geacht, andere casussen/SLA ’s ter vergelijking of ter 
verduidelijking door de respondent of de interviewer toegelicht, om causale verbanden te kunnen 
leggen, of om de begrippen en/of het gedrag te kunnen verklaren (de waarom vragen). 
 
Tabel 4 toont de beoordelingen  van  de respondenten t.a.v. de vier succesfactoren Kwaliteit, Scope, Tijd 
en Kosten.  
Respondent(en) 
 
 
Score Algemene succesfactor(en) 
 
 
SLA 1 (R1) 
Simpel 
SLA 2 (R2) 
Complex 
Kwaliteit  6 9 
Scope  8 8 (10*) 
Tijd 
 
Kosten 
 
 
6 
6 
3 (8*) 
8 
NB 2 scores met een asterisk (*) bij respondent 2.   
 
 
Tabel 4: Beoordeling invloed/effectiviteit succesfactoren respondenten tijdens uitvoering interview. 
 
De score op Scope met de waarde 8 (10*) laat zien dat respondent 2 de invloed van de algemene 
succesfactor Scope met twee beoordelingen heeft gewaardeerd. De trigger om de eerste score met het 
cijfer 0 met een lager waarderingscijfer 8 te beoordelen, werd veroorzaakt door het woord alle in de 
vraagstelling. Aan het eind van het interview is nogmaals gevraagd welk cijfer definitief wordt gegeven 
aan Scope door respondent 2, en dat is een 8. 
 
De beoordeling met als waarderingscijfer 3 (8*) ten aanzien van succesfactor Tijd wordt door 
respondent 2 als volgt toegelicht. De respondent is van mening dat alleen tijd-kritische opleveringen in 
een complexe leveringsketen dit beïnvloeden en van belang zijn. Voor bijvoorbeeld bepaalde 
(hardware) leveringen is een dag te laat niet erg, en heeft dit weinig tot geen nadelig/negatief invloed 
en/of effect op de continuïteit van de dienstverlening, die beschreven is in een complexe SLA.    
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6 Resultaten 
 
Het empirisch onderzoek toont voor het element verschillende onderzoeksresultaten opgeleverd. Per 
analyse-element worden de resultaten weergegeven. 
6.1 Resultaten Contractcomplexiteit 
 
In onderstaande overzichtstabel wordt per type SLA (complex/simpel) het aangetroffen SLA 
karakteristiek/contract item uit het eerste deelonderzoek, de documentanalyse, weergegeven. De 
linkerkolom omschrijft het SLA karakteristiek/contract item en rechts het type SLA (simpel of complex). 
De merking  ja of nee in de rechterkolom geeft aan of bij dat type SLA, een in de kolom benoemd SLA 
karakteristiek/contract item wel of niet bij dat type SLA is aangetroffen. De onderste kolom toont de 
totale gevonden aantallen SLA karakteristieken/contract items bij het type SLA/contract. 
 
SLA karakteristiek/Contract item  Complex 
SLA 
Simpel 
SLA 
    
Contractomvang  ja ja 
Contractlooptijd  ja ja 
Contractranking(schaal)  ja nee 
Leveranciersvoordeel  nee nee 
Verslag en vergadering  ja ja 
Samenwerking 
Omzetgarantie 
Prijzen, benchmark en betaling 
 ja 
nee 
ja 
nee 
ja 
ja 
    
Extra werk  nee nee 
Levering, eigendom en risico’s  ja ja 
Behouden/vernietigen van elementen  
van geautomatiseerde informatiesystemen 
 
 ja nee 
Vertrouwelijke informatie 
Geheimhouding 
Intellectueel eigendom 
Verantwoordelijkheid en beschermende clausules 
Voortijdige contractbeeindiging 
Werknemer en arbeidsomstandigheden 
Overtreding/schending van indruk en garanties  
Geschil/onenigheid 
Activa en passiva 
Aanhechtingen 
Vorige overeenkomsten 
 nee 
nee 
nee 
ja 
nee 
nee 
ja 
nee 
ja 
ja 
ja 
 
 
nee 
nee 
nee 
ja 
nee 
nee 
nee 
nee 
nee 
ja 
nee 
Totaal aantal gevonden contract items 
Totaal gevonden SLA karakteristiek/contract items met waarde = ‘ja’ 
Totaal gevonden SLA karakteristiek/contract items met waarde = ‘nee’ 
 
 22 
13 
9 
22 
8 
14 
 
 
Tabel 5: Totaal aantal gevonden SLA karakteristieken/contract items per Type SLA  
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6.2  Resultaten Trust 
 
Tabel 6 toont de resultaten (de totale en gemiddelde score per construct en per respondent) uit het 
meetinstrument trust, hoe de respondenten de IT service provider beoordelen op de vier constructen 
bekwaamheid, welwillendheid, integriteit en vertrouwen (ABI1-ABI6; BEN1-BEN5; INT1-INT6;TRU1-
TRU4).  
De totalen van de vier ‘constructen’ zijn bij elkaar opgeteld en gedeeld door 21 vraagstellingen. Een 
uitgebreide en een uitgewerkte toelichting van de berekeningen is opgenomen in de bijlagen 13 en 14. 
 
NB: Respondent 1 geeft een simpel SLA/contract en respondent 2 een complex SLA/contract weer. Zo is 
getracht verbanden en praktisch inzicht te verkrijgen of er een relatie en/of afhankelijkheid is tussen 
trust en contractcomplexiteit. 
Respondent  
\ 
Construct 
Respondent 1 
 
Totaal 
Respondent 1  
 
Gemiddeld 
Respondent 2        Respondent 2 
 
Totaal                      Gemiddeld 
Bekwaamheid (BEN1-BEN5) 
 
Welwillendheid (BEN1-BEN5) 
 
Integriteit (INT1-INT6) 
 
Vertrouwen (TRU1-TRU4) 
 
Score 
24 
14 
24 
13 
   75                                                             
4 
 
2,8 
 
4 
 
3,25 
 
3,57 
   
14                             2,33 
 
14                             2,8 
 
15                             2,5 
 
 8                               2 
 
51                              2,43 
    
Tabel 6: Totaalscore en gemiddelde score per construct trust per respondent 
 
Deze resultaten laten zien dat de respondent van een complexe SLA (R2) weinig trust (totaalscore 
51/gemiddeld 2,43) heeft in de service provider, en de respondent van een simpel SLA (R1) veel trust 
heeft in de IT service provider (totaalscore 75/gemiddeld 3,57). 
 
Trust is gemeten per type construct waarbij opvalt dat R1 de IT service provider hoger inschat op 
bekwaamheid (24), integriteit (24) en vertrouwen (13). De literatuur geeft aan dat trust als hoog kan 
worden beschouwd als alle vier de constructs als hoog worden beoordeeld/gescoord. Hierbij 
concluderen wij dat R1 beduidend meer trust in de IT service provider heeft dan R2.  
 
Voor het construct welwillendheid zien we bij beide respondenten een gelijke totaalscore van 14. 
 
Het construct vertrouwen (8), bekwaamheid (14), integriteit (15) zijn bij R2 beduidend lager dan R1. Dit 
kan mogelijkerwijs worden verklaard worden aangezien R2 een complex SLA beheert en R1 een simpel 
SLA beheert.  
 
De resultaten impliceren hiermee dat trust en contractcomplexiteit mogelijk elkaar beïnvloeden en/ of 
dat er een afhankelijkheid  is tussen deze twee inputvariabelen. De relatie lijkt te zijn dat bij veel trust in 
een IT service provider (R1) kan worden volstaan met simpele SLA’s. Bij weinig trust in de IT service 
provider (R2) dienen er meer complexere en/of gedetailleerde SLA’s benodigd te zijn.  
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6.3  Resultaten Effectiviteit 
 
Tabel 7 toont de resultaten hoe de respondenten de invloed van de vier succesfactoren Kwaliteit, 
Scope, Tijd en Kosten beoordelen op de effectiviteit van een SLA/contract. De 2 bijstellingen van 
respondent 2, weergegeven met een asterisk (*), zijn niet in deze tabel opgenomen. 
 
Respondent(en) 
Score Algemene succesfactor(en) 
 
 
SLA 1 (R1) 
Simpel 
SLA 2 (R2) 
Complex 
Kwaliteit  6 9 
Scope  8 8  
Tijd 
 
Kosten 
 
 
6 
6 
3  
8 
   
 
 
Tabel 7: Beoordeling invloed en effectiviteit van de succesfactoren Kwaliteit, Scope, Tijd en Kosten 
 
De score op succesfactor Kwaliteit van respondent 2 wijkt beduidend af van respondent 1. Voor wat 
betreft Kwaliteit komt de score van respondent 2 overeen met de bevindingen uit de literatuur, die 
veronderstelt dat de kwaliteit van dienstsverlening een positieve invloed uitoefent en hiermee bijdraagt 
aan succesvolle IT outsourcing relaties. 
 
De factor Scope wordt door beide respondenten met een 8 beoordeeld. De respondenten zijn unaniem 
van mening dat de succesfactor Scope aangeeft wat beide partijen van elkaar kunnen respectievelijk 
mogen verwachten. De scope moet duidelijk richting de IT service recipient- en provider aangeven wat 
als product/dienst (intern of extern) geleverd wordt. Beide respondenten zijn van mening dat in de 
Scope van een SLA niet alles tussen een IT service recipient- en provider vastgelegd respectievelijk 
omschreven kan worden, en dat trust een belangrijk rol heeft en/of speelt in IT Outsourcing 
(samenwerkings)relaties. 
 
Wat opvalt als gekeken wordt naar de totaalscore van de vier factoren t.a.v. de outputvariabele 
Effectiviteit, is dat voor zowel een simpel als een complex SLA/contract (waarbij respondent 1 staat voor 
een simpel SLA/contract waarbij tevens Trust hoog scoort, en respondent 2 staat voor een complex 
SLA/contract met een lagere score voor Trust), de inputvariabelen Trust en Contractcomplexiteit de 
outputvariabele Effectiviteit niet in een hoge mate lijken te beïnvloeden. 
 
Effectiviteit lijkt in dit onderzoek geen rol te spelen bij de inputvariabelen Contractcomplexiteit (type 
SLA/contract) en Trust, dit is echter enkel gemeten vanuit een cliëntperspectief bij de twee 
respondenten. Deze conclusie is gebaseerd op de totaalscore van respondent 1 (26/gemiddelde score 
6.5) en respondent 2 (totaalscore 28/gemiddelde score 7.0) waarbij wij een minimaal verschil 
constateren van 0.5 op de totaalscore van de outputvariabele Effectiviteit. 
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7 Conclusies en aanbevelingen 
7.1  Algehele conclusie 
 
a) De mate van invloed van de twee inputvariabelen Contractcomplexiteit en Trust op de 
outputvariabele Effectiviteit, bestaande uit de vier succesfactoren, lijkt door het minimale 
verschil in waardering (6.5 versus 7.0) van beide respondenten nauwelijks enige invloed uit te 
oefenen op de effectiviteit van een SLA/contract (minimaal verschil van 0.5 op de totaalscore). 
Hierdoor wordt de algehele conclusie getrokken dat de invloed en/of mate van trust en 
contractcomplexiteit de effectiviteit van een SLA/contract in de case-organisatie nauwelijks 
beïnvloedt.  
 
b) De relatie en (inter)afhankelijkheid tussen trust en contractcomplexiteit, de gegeven 
(totaal)waarden voor trust (de vier constructen), en het aantal waarnemingen van de SLA 
karakteristieken/contract items in een type SLA/contract worden in dit onderzoek 
geïnterpreteerd als een causaal verband. De resultaten impliceren dat trust en 
contractcomplexiteit  elkaar mogelijk kunnen beïnvloeden en/of dat er een afhankelijkheid  is 
tussen deze twee inputvariabelen.  
 
Het causale verband en/of de (inter)afhankelijkheid lijkt te zijn dat bij veel trust in een IT service 
provider (R1) er kan worden volstaan met simpele SLA’s. Bij weinig trust in de IT service provider (R2) 
zijn meer complexere en/of gedetailleerde SLA’s benodigd. Het causale verband en/of de  
(inter)afhankelijkheid tussen trust en contractcomplexiteit komt hiermee overeen met wat de 
relationele en contractuele literatuur onderschrijft bij IT outsourcingrelaties.  
Respondent 1 beheert een simpel SLA/contract waarbij 8 SLA karakteristieken/contract items zijn 
aangetroffen. Respondent 2 beheert een complex SLA/contract waarbij 13 SLA 
karakteristieken/contract items zijn aangetroffen. Bij respondent 2 is de gemeten waarde van Trust 
2.43, hetgeen aantoont dat deze beduidend minder vertrouwen heeft in de IT service provider dan 
respondent 1, welke bij Trust een gemeten waarde heeft van 3,57. 
 
Beulen et. al., (2006) geeft aan dat meer dan 11 contract items niet perse noodzakelijk zijn in een 
SLA/contract. De verkregen resultaten tonen aan dat een simpel SLA/contract minder dan 11 SLA 
karakteristieken/contract items bevat, waar een complex SLA/contract er meer dan 11 bevat. De 
resultaten komen overeen met de bevindingen waarbij bij een complex SLA/ contract 13 SLA 
karakteristieken/contract items zijn waargenomen.  
 
De onderzoekresultaten komen overeen met wat de wetenschappelijke literatuur aangeeft en ligt 
hiermee ook in de lijn der verwachtingen ten aanzien van de relatie tussen trust en het type 
contractcomplexiteit in een IT Outsourcing relatie. 
 
c) Generalisatie is niet mogelijk gezien de zeer lage representatie in dit onderzoek waarbij maar 
slechts 2 situaties bij twee respondenten zijn beoordeeld. Dit in tegenstelling tot de ideale 
onderzoekssituatie om 8 situaties/casussen ten aanzien van contractcomplexiteit te beoordelen 
en trust te meten bij de IT service recipient en provider. Ook zijn de waarnemingen, metingen 
en scores alleen uit het perspectief van de IT service recipient verkregen en/of beoordeeld. De 
invloed van trust en contractcomplexiteit op de effectiviteit van contracten uit het perspectief 
van de IT service provider is helaas niet gemeten en/of waargenomen. 
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De onderzoeksresultaten zouden wellicht robuuster zijn geweest als er meer onderzoeksdata met 
meerdere en verschillende waarden van de inputvariabelen trust en contractcomplexiteit (meerdere 
typen SLA’s  in verschillende situaties) en de outputvariabele effectiviteit vanuit het perspectief van de 
IT service provider verkregen en geanalyseerd zouden zijn. 
Herhaling van dit onderzoek wordt noodzakelijk geacht om gerechtvaardigde conclusies te kunnen 
trekken in welke mate trust en contractcomplexiteit de effectiviteit van een SLA/contract beïnvloeden 
in een IT outsourcing (samenwerkings)relatie.  
7.2  Aanbevelingen 
 
De eerste limitatie is de beschikbaarheid, het aantal casussen en type respondent. Het empirisch 
onderzoek, het analyseren en beoordelen van de contract items, het meten van trust in de organisatie, 
en effectiviteit is uitgevoerd in een IT organisatie en alleen uit een cliëntperspectief.  
 
De tweede limitatie omvat de zeer beperkte onderzoeksdata in de tijdsperiode waarbinnen het 
onderzoek is uitgevoerd. De gegevensverzamelingen en onderzoeksresultaten zijn maar van twee 
respondenten verkregen op een gegeven moment in een bepaald tijdsbestek, binnen 2 situaties echter 
wel voor beide typen SLA’s/contracten. Door de relatief zeer lage representatie van de 
onderzoekspopulatie is er een mogelijkheid tot subjectieve bias van de deelnemende respondenten in 
dit onderzoek.  
 
Aanbevelingen voor vervolgonderzoek liggen op het gebied van: 
 
a) Het evolueren van Trust in de tijd (door onder andere longitudinale casestudies) en wat is dan 
de invloed en/of het effect op Contractcomplexiteit.  
 
b) Het uitvoeren van een vervolgonderzoek ten aanzien van de invloed van Trust en 
Contractcomplexiteit op IT Outsourcingssucces, door deze inputvariabelen te meten bij 
‘gedwongen’ IT Outsourcing (samenwerkings)relaties of bij meerdere IT service providers, in 
verschillende landen en/of bedrijfssectoren. 
 
c) Het beoordelen van verschillende situaties en meerdere typen casussen door onderzoek te 
verrichten en te  meten of er een grens/limiet is voor Effectiviteit, dus bij welke (gemeten) 
waarde de outputvariabele Effectiviteit de inputvariabelen wel of niet verder zal beïnvloeden. 
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8 Reflectie 
8.1  Discussie (productreflectie) 
 
De overzichtsliteratuur van IT Outsourcing en Supplier-management hebben voldoende houvast 
geboden om de onderzoeks(deel)vragen te kunnen beantwoorden. Maar om de context en/of 
achtergrond van IT Outsourcing te schetsen, had 1 artikel (Dibbern et. al., 2004) volstaan. 
 
Aanvullend literatuuronderzoek heeft plaatsgevonden om het meetinstrument Trust beter te begrijpen. 
Het meten van trust in een organisatie blijft echter problematisch en in het onderzoek is trust ook niet 
bij de counterpartners van de respondenten bij de IT service provider gemeten. 
 
Een aanvullend onderzoek heeft plaatsgevonden om meer begrip te krijgen voor de karakteristieken van 
SLA’s van Goo et.al., (2006; 2008).  
 
Een beperking is dat door de zeer lage representatie, de aantallen en typen te beoordelen casussen, de 
verkregen onderzoeksresultaten mogelijke perceptuele data bevat en er response-bias verkregen is van 
de twee respondenten. Hiermee wordt bedoeld dat de onderzoeksresultaten mogelijk ‘gekleurd’ 
kunnen zijn door de perceptie en opgedane ervaringen in het verleden van de respondenten door de IT 
service provider(s). 
 
Het is noodzakelijk gebleken om rekening te houden met de cultuur van de case-organisatie en de rol en 
positie van de onderzoeker vanwege het verkrijgen van en om toegang krijgen tot de benodigde (vaak 
gevoelige) onderzoeksdata. Men dient namelijk rekening te houden met de commerciële 
vertrouwelijkheid van de te beoordelen en te selecteren casussen. Een geselecteerde en de meest 
geprefereerde case bleek onmogelijk te beoordelen, aangezien de case-organisatie bezig was met een 
aanbestedingstraject. Hierdoor was de ter beschikking gestelde informatie minimaal toegankelijk voor 
het empirisch onderzoek en derhalve was deze case niet bruikbaar als casus.  
8.2  Procesreflectie 
 
De doelgroep in de case-organisatie werkte op verschillende manieren mee, er was echter helaas geen 
mogelijkheid om: 
 
a) meerdere en verschillende typen casussen te selecteren om contractcomplexiteit te beoordelen 
en om effectiviteit te meten bij de IT service provider; 
b) trust te meten vanuit het oogpunt van de IT service provider richting de IT service recipient. 
 
Gezien het geringe aantal casussen; 2 situaties, twee respondenten, en casussen enkel vanuit het 
perspectief van de IT service recipient, is er te weinig verschillende onderzoeksdata verkregen om de 
onderzoeksresultaten te vergelijken om tot gefundeerde argumenten en/of gerechtvaardigde conclusies 
te kunnen komen ter beantwoording van de centrale onderzoeksvraag. 
 
De contract items van Beulen et al. (2006) zullen bij een volgende documentanalyse ter beoordeling van 
contractcomplexiteit niet meer gebruikt worden, waar de SLA karakteristieken van Goo & Huang (2008) 
wel wederom gebruikt zullen worden. De belangrijkste reden is de te summiere beschrijving van Beulen 
et al. (2006) betreffende het kunnen operationaliseren van de contract items om contractcomplexiteit 
van een type SLA/contract te kunnen beoordelen.  
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Bijlage 1 Lijst met tabellen en figuren 
 
TABELLEN 
Tabel 1: Onderzoekvragen, afgeleide onderzoek(deel)vragen en- onderzoekdoelen 
Tabel 2: Profiel respondent 1  Type SLA: Simpel  
Tabel 3: Profiel respondent 2 Algemeen Type SLA: Complex 
Tabel 4: Beoordeling invloed/effectiviteit succesfactoren respondenten tijdens uitvoering interview 
 
Tabel 5: Overzichtstabel gevonden SLA karakteristiek/contractuele items per Type SLA 
 
Tabel 6: Overzichtstabel Totaalscore en gemiddelde score per construct trust per respondent 
 
Tabel 7: Beoordeling invloed/effectiviteit van de succesfactoren Kwaliteit, Scope, Tijd en Kosten 
 
 
FIGUREN 
Figuur 1: Conceptueel onderzoekmodel literatuuronderzoek  
Figuur 2: Frameworks om trust te meten (McEvily et al., 2003; Dietz & Den Hartog, 2006). 
Figuur 3: Input- en outputvariabelen drie analyse-elementen 
Figuur 4: Conceptueel model uitvoering empirisch onderzoek 
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Bijlage 2 Trefwoorden Managing IT Outsourcing & Supplier-
management en Risk  
 
Client retained capabilities IT Outsourcing , Scholar and peer review Tijdschrift =>756 results, 
Conferenties=> 2 
Client Core competencies direct IT Outsourcing 
Core competencies direct IT Outsourcing client perspective=> results 1376.Tijdschrift-artikelen => 
Vakgebied Computer Science=> results 56, Vakgebied Business=> results  892 
Core competencies form Client perspective direct tot IT Outsourcing => 923. filter=> Business weglaten, 
Vakgebied Computer science=> results 56 
Framework robust practices Lacity and Willcocks=> 88 resultaten, business 60, computer science 8, 
economics 17, engineering 30, social science 4 
Managing IT Outsourcing 71.447 results. Filter peer revier=> 200!! 
Supplier Management : Management service provider IT Outsourcing, filter Scholarly & peer review, 
material Tijdschriften, vakgebied Computer, publicatiedatum ‘leeg’=> 913 relevant. Nieuw filter ‘client 
perspective’ dus zoekterm is managing service provider IT Outsourcing client perspective=> 371 results 
peer review & journals 
Casestudy and survey is gezocht voor M.C. Lacity 2010 et. All and Lacity & Willcocks 2012 voor de bron!   
Managing Risk IT Outsourcing, DSpace, sort by filter => 2918 results, results by auteur 
Managing IT Outsourcing Risk=> 6506 result, Outsourcing=> 548 results, Riskmanagment => 189 results, 
last year=> 488 results, Laatste 6 jaar=> 268 results, laatste 3 jaar=> 148 results 
Emarald Insight, Journals & Books, Content journal, show all Content 
Search for Aubert, BA and Patray, M./ Search Aubert=> 80 articles 
Vanuit Gonzalez, Gasto & Llopis (2005) vanuit 4 view of IT 
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Bijlage 3  Tabel aantal gevonden SLA karakteristieken/contract item 
per Type SLA (Engels) 
 
SLA karakteristiek/contract- item  Simpel SLA Complex SLA 
Contractscope  ja ja 
Contract duration  ja ja 
Contract ranking  nee ja 
Supplier preference  nee nee 
Reports and conferences  ja ja 
Collaborative efforts 
Turnover guarantees 
Prices, payment en benchmarking 
 nee 
ja 
ja 
ja 
nee 
ja 
Extra work  nee nee 
Delivery, property and risks  ja ja 
Keeping and destroying elements  
of automated information systems 
 nee ja 
Confidential information 
Secrecy 
Intellectual property 
Liability and protective clauses 
Premature contract termination 
Employees and working conditions 
Infringements on impressions and guarantees 
Disputes 
Assets and liabilities 
Appendices 
Previous agreements 
 nee 
nee 
nee 
ja 
nee 
nee 
nee 
nee 
nee 
ja 
nee 
 
 
nee 
nee 
nee 
ja 
nee 
nee 
ja 
nee 
ja 
ja 
ja 
Aantal SLA karakteristieken/contract-items  
Totaal aantal gevonden waarde = ‘nee’  
Totaal aantal gevonden waarde = ‘ja’ 
 22 
14 
8 
22 
9 
13 
 
 
De tabellen  op de volgende pagina’s tonen zowel alle SLA Karakteristieken en Contractuele elementen 
van Beulen, (contract items) die in één overzichtstabel zijn gezet en met zowel de Engelstalige en de 
Nederlandstalige omschrijvingen. Tevens wordt de tabel met de 22 contractuele elementen/contract 
items (Nederlands en Engels) weergegeven welke gebruikt is voor de document-analyse om 
contractcomplexiteit te beoordelen. 
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Contract scope  
Contract= Overeenkomst, verdrag 
Scope= Draagwijdte, omvang, gebied, 
speelruimte, armslag, strekking 
 
Assets and liabilities  
Activa en passiva  
Een waardevol bezit/bedrijfsmiddel 
Reports and conferences 
Reports= verslag doen, rapportage 
uitbrengen, verantwoording afleggen 
Conferences= Conferentie, vergadering 
 
Previous agreements 
Previous= Vorig, voorafgaand 
Agreements=  Overeenstemming, 
overeenkomst, contract, afspraak, 
verdrag 
 
Supplier preference 
Supplier= Leverancier 
Preference= Voorkeur 
Premature contract termination 
Vroegtijdig/voorbarig contract 
beëindigen  
 
Prices, payment and benchmarking 
 
Prices= Prijzen 
Benchmarking= Criterium, standard, 
referentiepunt, referentiekader 
Payment= Betaling, loon 
 
Infringements on impressions and 
guarantees 
Infringements= Schending, overtreding, 
inbreuk 
On impressions= Mening, indrukken, 
afdrukken, idee 
Guarantees= Waarborg, guaranties 
 
Turnover guarantees  
Turnover= Omzet 
Guarantees= Waarborg, garanties 
Employees and working conditions 
Werknemer- en arbeids 
omstandigheden 
 
Contract ranking  
Contract= Overeenkomst, verdrag 
Ranking= In rang (hoog), vooraanstaand 
 
Liability and protective clauses  
Verantwoordelijkheid, geldelijke 
verplichting  
Protective= Beschermend 
 
Extra work  
Extra werk 
Secrecy 
Geheimhouding, stilzwijgen(dheid) 
 
Delivery, property and risks 
Delivery= Levering, aanbieden 
Property= Eigendom 
Risks= Risico 
 
              Intellectual property 
Intellectual= Intellectueel  
Property= Eigendom 
Keeping and destroying elements of 
automated information systems 
Behouden en vernietigen van 
elementen van geautomatiseerde 
informatiesystemen  
Disputes  
 
Onenigheid, twist, geschil 
Confidential information 
Vertrouwelijke informatie 
Collaborative efforts 
Samenwerking 
 
Appendices  
Aanhechtingen, bijvoegsels 
 
Contract duration 
Voor zolang het duurt 
 Tabel Overzicht 22 contractuele elementen/contract items EN-NL 
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Overzichtstabel en vertaling EN-NL : Contract Contents => Service Delivery Agreements and Transfer 
Agreements Beulen. Groen gemarkeerde items zijn gebruikt ter beoordeling van contractcomplexiteit 
 
Service Delivery Agreements 
 
Transfer Agreements 
Contract scope  
 
Contract= Overeenkomst, verdrag 
Scope= Draagwijdte, omvang, gebied, 
speelruimte, armslag, strekking 
 
Assets and liabilities  
 
Activa en passiva  
Een waardevol bezit/bedrijfsmiddel 
Supplier preference 
 
Supplier= Leverancier 
Preference= Voorkeur 
 
Price and payment  
 
Price= Prijs 
Payment= Betaling, loon 
Reports and conferences 
 
Reports= verslag doen, rapportage 
uitbrengen, verantwoording afleggen 
Conferences= Conferentie, vergadering 
 
Impressions and guarantees 
 
Impressions= Indrukken,stempel 
Guarantees= Waarborg, garanties 
Contract ranking  
 
 
Contract= Overeenkomst, verdrag 
Ranking= In rang (hoog), vooraanstaand 
Infringements on impressions and 
guarantees 
 
Infringements= Schending, overtreding, 
inbreuk 
On impressions= Mening, indrukken, 
afdrukken, idee 
Guarantees= Waarborg, garanties 
Turnover guarantees  
 
Turnover= Omzet 
Guarantees= Waarborg, garanties 
 
Employees and working conditions 
 
Werknemer- en arbeidsomstandigheden 
Prices, payment and benchmarking 
 
Prices= Prijzen 
Benchmarking= Criterium, standard, 
referentiepunt, referentiekader 
Payment= Betaling, loon 
Disputes  
 
Onenigheid, twist, geschil 
Extra work  
 
Extra werk 
No annulment  
 
Annul: Vernietiging, teniet doen, intrekken, 
opheffen, herroepen, annuleren 
Delivery, property and risks 
 
Delivery= Levering, aanbieden 
Property= Eigendom 
Risks= Risico 
 
 
Appendices  
 
Aanhechtingen, bijvoegsels 
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Keeping and destroying elements of 
automated information systems 
 
Behouden en vernietigen van elementen van 
geautomatiseerde informatiesystemen  
 
Secrecy 
 
 
Geheimhouding, stilzwijgen(dheid) 
Confidential information 
 
Vertrouwelijke informatie 
Transfers to third parties 
 
Transfers=Tranfer 
Parties= Partijen 
Intellectual property 
 
Intellectual= Intellectueel  
Property= Eigendom 
Previous agreements 
 
Previous= Vorig, voorafgaand 
Agreements=  Overeenstemming, 
overeenkomst, contract, afspraak, verdrag 
 
Liability and protective clauses  
 
Verantwoordelijkheid, geldelijke 
verplichting  
Protective= beschermend 
Issues around the millennium transition and 
the euro 
 
Issues rondom de millennium transitie en de 
euro 
       
Force majeure 
 
Overmacht  
 
Employees 
 
Werknemers 
Guarantees  
 
Waarborg, garanties 
 
Premature contract termination 
 
 Vroegtijdig/voorbarig contract beëindigen 
Collaborative efforts 
 
Samenwerking 
 
Contract duration 
 
Voor zolang het duurt 
 Tabel Totaaloverzicht 33 contractuele elementen (contract items) Service Delivery and Transfer Agreements  
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Bijlage 4 Appendix A: SLA Karakteristieken (Goo & Huang, 2008) 
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Bijlage 5 EN-NL benaming SLA karakteristiek/contract element 
 
De tabel omschrijft het contract element van de Service Level Agreement, dus de EN-NL benaming en de 
vertaling uit Tabel 1 ‘The Contractual elements of Service Level Agreements in IT Outsourcing’ van  
J. Goo, C.D. Huang/ Decision Support Systems 46 (2008) 216-232.  
 
In de betreffende kolom is bij het bijbehorende contract element het onderwerp aangeduid met zijn 
karakteristiek(en). De SLA karakteristieken beschrijven de essentie van een contract element (item).  
Contractueel element van de SLA Karakteristieken 
Service Level Objectives  
 
NL: Service Level Doelstellingen 
Publicizing common values, belief, philosophy 
within a clan. 
 
NL: Publiceren gemeenschappelijke waarden, 
geloof, filosofie binnen een 
gemeenschap/groep. 
Proces Ownership Plan 
 
NL: Proces eigendoms(srecht) Plan 
Resulting in sharing a common ideology, 
internalizing a set of values and committing to a 
clan. 
 
NL: Wat resulteert in het delen van een 
gemeenschappelijke ideologie, het 
internaliseren van een reeks waarden en 
verbintenissen naar een gemeenschap/groep. 
Service Level Contents 
NL: Service Level Inhoud (sopgave) 
Providing means to create a general 
commitment between partners from which 
desirable actions evolve. 
 
NL: Het verstrekken van middelen om een 
algemene verbintenis tussen partners te 
creëren om de gewenste acties te 
ontwikkelen/vormen. 
Measurement Charter 
 
NL: Meting Grafiek 
Mechanisms that mitigate disruptions. Setting 
and checking performance targets, interim 
milestones to ensure that the relationship 
remains on course. 
 
NL: Mechanismen die verstoringen beperken. 
Instellen en controleren van 
prestatiedoelstellingen, tussentijdse mijlpalen 
om ervoor te zorgen/verzekerd van te zijn dat 
de relatie op koers blijft. 
Conflict Arbitration Charter 
 
NL: Conflict Arbitrage Grafiek 
Rewards or sanctions for meeting or missing the 
targets. 
 
NL: Beloningen of sancties voor het behalen of 
het missen van de doelstellingen. 
Communication Plan 
 
NL: Communicatieplan 
Karakteristiek niet aanwezig/omschreven. 
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Enforcement 
 
NL: Handhaving, Doorzetting 
Karakteristiek niet aanwezig/omschreven. 
Future Demand Management Plan 
 
NL: Toekomstige behoeften beheer Plan 
 
Specific rules and procedures, which would lead 
to desired outcomes if followed. 
 
NL: Specifieke regels en procedures, die zullen 
leiden tot de gewenste resultaten indien deze 
gevolgd zullen worden. 
Anticipated Change (management) Plan 
 
NL: Verwacht Change (management) Plan 
Mechanisms that facilitate joint adaptation to 
problems raised from unforeseeable changes 
into the contract. 
 
NL: Mechanismen die gezamenlijke 
aanpassingen faciliteren van problemen die 
ontstaan door onvoorziene wijzigingen in het 
contract. 
Feedback Plan 
 
NL: Terugkoppeling Plan 
Methodology aligned to match known exchange 
hazards, particularly those associated with 
uncertainty. 
 
NL: Methodologie afgestemd op en toe te 
passen voor bekende uitwisselingsgevaren, met 
name die geassocieerd worden met 
onzekerheid. 
Innovation Plan 
 
NL: Innovatie Plan 
Karakteristiek niet aanwezig/omschreven. 
Tabel Omschrijving van de elf SLA karakteristieken/contract  element en (item) en issues  
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Bijlage 6 Vertaalde essentie alle SLA Karakteristieken. 
 
In deze tabel zijn de begrippen uit het oorspronkelijke/originele Engelstalige artikel  van een SLA in IT 
Outsourcing vertaald naar de Nederlandstalige omschrijvingen. 
NB. In tabel 1 van J. , C.D. Huang/Decision Support Systems 46 (2008) 216-232 is dit kolom 4. 
 
Essentie contractuele elementen en issues van Innovation Plan 
 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements adressed for planning of innovation? 
NL: In hoeverre zijn de volgende stellingen geadresseerd voor 
de planning van innovatie? 
Innovation Plan 
NL: Innovatie Plan 
1.Proces for innovation, including implementation and 
priorization 
NL: Proces van innovatie, met inbegrip van de implementatie 
en prioritering 
Innovation Plan 
NL: Innovatie Plan 
2. Process for business improvements and technology 
advancements (e.g. scope improvement and technology 
refreshes/upgrades) 
NL: Proces voor zakelijke verbeteringen en technologische 
ontwikkelingen (bijv. omvang verbetering en technologie 
vernieuwingen/upgrades) 
Innovation Plan 
NL: Innovatie Plan 
3.Innovation incentive (reward) programs 
NL: Innovatie aansporende/prikkelende (beloning) 
programma's 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (item) ‘Innovatieplan’  
 
Operationalisatie karakteristieken en contractuele elementen en issues Feedback Plan 
 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements specified and adressed for guiding the feedback 
and the sequences of the measurments? 
NL: In hoeverre zijn de volgende stellingen gespecificeerd en 
geadresseerd voor het richting geven aan feedback en de 
sequenties van de metingen? 
Feedback Plan 
NL: Terugkoppeling Plan 
1.The roadmap for an efficient feedback on the identified 
drawbacks 
NL: De roadmap voor een efficiënte feedback van de 
geïdentificeerde nadelen 
Feedback Plan 
NL: Terugkoppeling Plan 
2.Prioritization methodology for current tasks and feedbacks 
NL: Prioriteit methodologie voor de huidige taken en 
feedbacks 
Feedback Plan 
NL: Terugkoppeling Plan 
3.Statement of how changes will be implemented based on 
measurement results 
NL: Verklaring van de wijze waarop wijzigingen worden 
doorgevoerd op basis van de meetresultaten 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Feedback Plan’  
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Operationalisatie karakteristieken en contractuele elementen en issues van Communication PLan 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements specified and adressed for ensuring 
communication flow? 
NL: In hoeverre zijn de volgende stellingen gespecificeerd en 
geadresseerd voor het waarborgen van de 
communicatiestroom? 
Communication Plan 
NL: Communicatieplan 
1.Organizational reporting structure 
NL: Organisatorische rapportagestructuur 
Communication Plan 
NL: Communicatieplan 
2.Statement of the communication policy 
NL: Verklaring van het communicatiebeleid 
Communication Plan 
NL: Communicatieplan 
3.Identified communication initiatives/initiative owners and 
recipients for various communications initiatives 
NL: Geïdentificeerde communicatie-initiatieven/initiatief 
eigenaren en ontvangers voor diverse communicatie-
initiatieven 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Communication Plan’  
 
Operationalisatie karakteristieken en contractuele elementen en issues Measurement Charter 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements specified and adressed for determining how well 
the services are provided? 
NL: In hoeverre zijn de volgende stellingen gespecificeerd en 
geadresseerd om te bepalen hoe goed de diensten worden 
geleverd? 
Measurement Charter 
NL: Meting Grafiek 
1.  Statement of measurement methodology 
NL: Verklaring van de meetmethode 
Measurement Charter 
NL: Meting Grafiek 
2.Definition of what is to be measured (e.g. , price, and 
service benchmarking clause, customer satisfaction, contract 
and relationship alignment) 
NL: Definitie van wat moet worden gemeten (bijv., Prijs en 
service benchmarking clausules, klanttevredenheid, contract 
en alignement van de samenwerkingsrelatie) 
Measurement Charter 
NL: Meting Grafiek 
3.Definition of processes to periodically measure the defined 
categories 
NL: Definitie van processen om de gedefinieerde categorieën 
periodiek te meten 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Measurement Charter’  
 
 Operationalisatie karakteristieken en contractuele elementen en issues Arbitration Charter 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements specified and adressed for facillitating dialog and 
trust to work out possible conflicts? 
NL: In hoeverre zijn de volgende uitspraken gespecificeerd en 
geadresseerd voor het faciliteren van de dialoog en 
vertrouwen om mogelijke conflicten uit te werken? 
 
Conflict Arbitration Charter 1. Statement of the parameters for involving the third party in 
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NL: Conflict Arbitrage Grafiek discussions between the service recipient and the service 
provider 
NL: Verklaring van de parameters voor het betrekken van een 
derde partij tijdens discussies tussen de service recipient en 
de service provider 
Conflict Arbitration Charter 
NL: Conflict Arbitrage Grafiek 
2. Schedule for regular interactions between the parties, and 
timetables for resolving issues between the service recipient 
and the service provider 
NL: Schema voor regelmatige interacties tussen de partijen, 
en tijdschema's voor het oplossen van problemen tussen de 
service recipient en de service provider 
Conflict Arbitration Charter 
NL: Conflict Arbitrage Grafiek 
3. Statement of the practices and conduct rules required to 
preserve the independence of the independent advisor 
NL: Verklaring van de praktices en gedragsregels die nodig zijn 
om de onafhankelijkheid van de onafhankelijke adviseur te 
behouden 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Conflict Arbitration Charter’  
 
Operationalisatie karakteristieken en contractuele elementen en issues Enforcement Plan 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements adressed for enforcing the service agreements? 
NL: In hoeverre komen de volgende stellingen aan bod voor 
de handhaving van de service-overeenkomsten? 
Enforcement Plan 
NL: Handhaving Plan 
1.Statement of exit responsibilities 
NL: Verklaring van exit- verantwoordelijkheden 
Enforcement Plan 
NL: Handhaving Plan 
2.Penalty and reward definitions and formula 
NL: Straf-en beloningsdefinities en formules 
Enforcement Plan 
NL: Handhaving Plan 
3.Conditions under which termination may occur 
NL: Voorwaarden waaronder beëindiging kan optreden 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Enforcement Plan’  
 
Operationalisatie karakteristieken en contractuele elementen en issues Anticipated Change 
(management) Plan 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements adressed for specifying anticipated changes in the 
course of relationship? 
NL: In hoeverre zijn de volgende stellingen geadresseerd voor 
het opgeven van de verwachte veranderingen in de loop van 
de samenwerkingsrelatie? 
Anticipated Change 
(management) Plan 
NL: 
1.Roles, responsibilities and decision-making procedures of 
the service recipient and the service provider for each 
category of change 
NL: Rollen, verantwoordelijkheden en 
besluitvormingsprocedures van de service recipient en de 
service provider voor elke categorie van een verandering 
 
 
Anticipated Change 2. Clear definitions of the key categories of change category of 
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(management) Plan 
NL: 
change (i.e. predetermined change such as charges for 
volume changes, computer updates) 
NL: Duidelijke definities van de belangrijkste categorieën van 
categorieveranderingen van veranderingen (dat wil zeggen 
vooraf bepaalde veranderingen zoals kosten voor volume 
veranderingen, computer updates) 
Anticipated Change 
(management) Plan 
NL: 
3.Relevant technology, business and industry drivers for 
changes 
NL: Relevante technologie, business en industrie 
redenen/drijfveren voor veranderingen 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Anticipated Change (management) Plan’  
 
Operationalisatie karakteristieken en contractuele elementen en issues Future demand Plan 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements adressed for specifying the process dealing with 
future demands? 
NL: In hoeverre kunnen de volgende stellingen geadresseerd 
worden voor de specificaties van het proces voor toekomstige 
behoeftes? 
Future Demand Management 
Plan 
NL: Toekomstige behoeften 
beheer Plan 
1.Processes for scheduling, costing and modifying agreements 
with new demand 
NL: Processen voor plannen, kosten en wijzigen van 
overeenkomsten voor nieuwe behoeften 
Future Demand Management 
Plan 
NL: Toekomstige behoeften 
beheer Plan 
2.The processes used to obtain end-user feedback on the 
service providers delivery of services that are provisioned to 
meet new demand 
NL: De processen die gebruikt worden om end-user feedback 
over de service providers leveren van diensten te verkrijgen 
die worden aangeboden om te voldoen aan nieuwe behoeftes  
Future Demand Management 
Plan 
NL: Toekomstige behoeften 
beheer Plan 
3.The processes that the service recipient and the service 
provider will use to prioritize changes and modify the volume, 
type, or level of service to match evolving user requierements 
NL: De processen die de service recipient en de service 
provider gebruiken om veranderingen te prioriteren en het 
volume, type of niveau van de dienstverlening aan te passen 
aan de gebruikers requierements 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Future Demand Management Plan’  
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Operationalisatie van de  karakteristieken en contractuele elementen en issues Service Level Contents 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements adressed for specifying service level/quality? 
NL: In hoeverre worden de volgende stellingen geadresseerd 
voor het specificeren van service level / kwaliteit? 
Service Level Contents 
NL: Service Level Inhoud 
(sopgave) 
1.A statement of the key business measurements required by 
the service recipient 
NL: Een verklaring/uiteenzetting van de belangrijkste zakelijke 
metingen vereist door de service recipient 
Service Level Contents 
NL: Service Level Inhoud 
(sopgave) 
2. Established Service /quality targets 
NL: Vastgestelde service / kwaliteit doelen 
Service Level Contents 
NL: Service Level Inhoud 
(sopgave) 
3. A general description of the services required, major 
categories of services, and specific service elements 
NL: Een algemene beschrijving van de benodigde diensten, de 
belangrijkste categorieën van de diensten, en de specifieke 
dienstelementen 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Service Level Contents’ 
 
Operationalisatie van de  karakteristieken en contractuele elementen en issues Proces Ownership 
Plan 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements adressed for specifying process ownership? 
NL: In hoeverre zijn de volgende stellingen geadresseerd voor 
het specificeren van het proceseigenaarschap? 
Proces Ownership Plan 
NL: Proces eigendoms(srecht) 
Plan 
1. Statement of process ownership roles, authorities and 
responsibilities 
NL: Verklaring van de proceseigenaarschap taken, 
bevoegdheden en verantwoordelijkheden 
Proces Ownership Plan 
NL: Proces eigendoms(srecht) 
Plan 
2.Inventory of process that are required to manage the 
agreements between the service recipient and the service 
provider 
NL: Inventarisatie van de processen die nodig zijn om de 
overeenkomsten tussen de  service recipient en de service 
provider te beheren 
Proces Ownership Plan 
NL: Proces eigendoms(srecht) 
Plan 
3.Inventory of processes directly affected by the services 
included in the agreement 
NL: Inventarisatie van processen die rechtstreeks door de 
diensten getroffen worden zijn opgenomen in de 
overeenkomst 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Proces Ownership Plan’  
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Operationalisatie van de  karakteristieken en contractuele elementen en issues Service Level 
Objectives 
Contractueel element van de SLA Operationalisatie: To what extent are the following 
statements adressed for specifying Service Level Objectives 
NL: In hoeverre zijn de volgende stellingen geadresseerd voor 
het specificeren van de Service Level Doelstellingen 
Service Level Objectives 
NL: Service Level Doelstellingen 
1.A statement of the service recipient’s management and 
organizational structure expectations at the end of the 
contract, once the relationship is fully operational 
NL: Een verklaring van het management van de service 
recipient en de verwachtingen van de organisationele 
structuur aan het einde van het contract, nadat de 
samenwerking volledig operationeel is 
Service Level Objectives 
NL: Service Level Doelstellingen 
A statement of innovation expectations and capabilities of the 
service provider 
NL: Een verklaring van de innovatieve verwachtingen en 
mogelijkheden van de service provider 
Service Level Objectives 
NL: Service Level Doelstellingen 
A statement of of the service recipient’s business objectives 
from the service 
NL: Een verklaring van de zakelijke doelstellingen van de 
service recipient over de dienst 
Tabel Operationalisatie karakteristieken en contract elementen (items) ‘Service Level Objectives’  
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Bijlage 7 Intra-organisational instrument Trust Mayer & Davis 
 
In deze bijlage is het originele Engelstalige  intra-organisationele instrument van Mayer & Davis (de 
bronvragenlijst) opgenomen om trust in organisaties te meten. 
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Bijlage 8  Intra-organisational instrument Trust Mayer & Davis NL 
 
In deze bijlage is het originele instrument vertaald naar de Nederlandse vraagstellingen (doelvragenlijst 
1e uitvoering onderzoek). 
 
Instructies: Denk na over het topmanagement (directie) van [OPS]. 
Voor elke uitspraak schrijft u het nummer op (5-punt Likertschaal) wat het beste aangeeft in hoeverre u 
het (helemaal) oneens (1) of (helemaal) eens (5) bent met elke uitspraak. 
 
De onderwerpen die behoren bij elke categorie van Trust, zijn in deze vragenlijst gecodeerd om zo min 
mogelijk vertekening/bias te krijgen op de antwoorden per categorie. 
  
De vragenlijst is anoniem, en de antwoorden worden vervolgens getranscribeerd voor elke categorie en 
geïnterpreteerd op de verkregen resultaten per categorie per respondent.  
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Betrouwbaarheid 
 
ABI1. Het topmanagement van [OPS] is zeer capabel voor het uitvoeren van zijn werk. 
ABI2. Het topmanagement van [OPS] staat bekend om succesvol te zijn in de dingen die het probeert te 
doen. 
ABI3. Het topmanagement van [OPS] heeft veel kennis over het werk dat gedaan moet worden. 
ABI4. Ik heb veel vertrouwen in de vaardigheden van het topmanagement [OPS]. 
ABI5. Het topmanagement van [OPS] heeft gespecialiseerde bekwaamheden die onze prestaties kunnen 
verhogen. 
ABI6. Het topmanagement van [OPS] is goed gekwalificeerd. 
Betrouwbaarheid 
BEN1. Het topmanagement van [OPS] is zeer bezorgd over mijn welzijn. 
BEN2. Mijn behoeften en verlangens zijn zeer belangrijk voor het topmanagement van [OPS]. 
BEN3. Het topmanagement van [OPS] zou niet willens en wetens iets doen om mij te kwetsen. 
BEN4. Het topmanagement van [OPS] kijkt echt uit naar wat belangrijk voor mij is. 
BEN5. Het topmanagement van [OPS] zal haar uiterste best doen om mij te gaan helpen. 
Betrouwbaarheid  
INT1. Het topmanagement van [OPS] heeft een sterk gevoel van rechtvaardigheid. 
INT2. Ik hoef mij nooit meer af te vragen of het topmanagement van [OPS] zich zal houden aan zijn 
woord. 
INT3. Het topmanagement van [OPS] doet erg zijn best om eerlijk te zijn in de omgang met anderen. 
INT4.  De acties en de gedragingen van het topmanagement van [OPS] zijn niet erg consistent.* 
INT5. Ik hou van de waarden van het topmanagement van [OPS]. 
INT6. Degelijke/solide principes lijken het gedrag van het topmanagement van [OPS] te begeleiden. 
Vertrouwen 
TRU1. Als ik kan, zal ik zorgen dat het topmanagement van [OPS] geen invloed heeft op kwesties die 
belangrijk zijn voor mij.* 
TRU2. Ik ben bereid om het topmanagement van [OPS] de volledige controle over mijn toekomst te 
geven in dit bedrijf. 
TRU3. Ik zou echt wensen dat ik een goede manier had om een oogje op het topmanagement van [OPS] 
te houden.* 
TRU4. Ik voel mij comfortabel om het topmanagement van [OPS] een taak of probleem te geven, dat 
van cruciaal belang is voor mij, zelfs als ik hun acties niet kan volgen. 
 
* = Omgekeerd/tegengesteld 
Schaal (1 = helemaal oneens tot 5 = helemaal eens) 
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Bijlage 9 Instrument intra-organisatorisch Trust Mayer & Davis v1.1 
 
In deze bijlage is het originele instrument vertaald naar de Nederlandse vraagstellingen (doelvragenlijst 
2e uitvoering onderzoek). 
 
Instructies: Denk na over de interne/externe leverancier bij het type Service Level Agreement  
(SLA Simpel en/of SLA Complex) waar u de betreffende Service Level Manager van bent.  
 
De stelling waarbij Trust wordt beschouwd, komt voort uit de huidige Service Level Manager rol/positie 
die u nu vervult in uw organisatie, waarbij u contact heeft met de interne of de externe IT leverancier 
(uw counterpartner), en de wijze waarop u als Service Level Manager deze klant- leverancier relatie 
beheert in uw organisatie om de doelstellingen in de Service Level Agreement voor uw organisatie te 
bewerkstelligen 
 
Voor elke uitspraak schrijft u het nummer op (5-punt Likertschaal) wat het beste aangeeft in hoeverre u 
het (helemaal) oneens (1) of (helemaal) eens (5) bent met elke uitspraak. 
 
De onderwerpen die behoren bij elke categorie van Trust, zijn in deze vragenlijst gecodeerd om zo min 
mogelijk vertekening/bias te krijgen op de antwoorden per categorie. 
  
De verkregen antwoorden op de stellingen worden vervolgens getranscribeerd voor elke categorie en 
geïnterpreteerd op de verkregen resultaten per categorie per respondent. 
De organisatie alsmede de respondenten zullen geanonimiseerd in het afstudeerverslag opgenomen en 
gepubliceerd worden.  
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Betrouwbaarheid 
 
ABI1. De IT service provider/leverancier is zeer capabel voor het uitvoeren van zijn werk. 
ABI2. De IT service provider/leverancier staat bekend om succesvol te zijn in de dingen die het probeert 
te doen. 
ABI3. De IT service provider/leverancier heeft veel kennis over het werk dat gedaan moet worden. 
ABI4. Ik heb veel vertrouwen in deze IT service provider/leverancier. 
ABI5. De IT service provider/leverancier heeft gespecialiseerde bekwaamheden die onze prestaties 
kunnen verhogen. 
ABI6. De IT service provider/leverancier is goed gekwalificeerd. 
Betrouwbaarheid 
BEN1. De IT service provider/leverancier is zeer bezorgd over mijn welzijn. 
BEN2. Mijn behoeften en verlangens zijn zeer belangrijk voor de IT service provider/leverancier. 
BEN3. De IT service provider/leverancier zou niet willens en wetens iets doen om mij te kwetsen. 
BEN4. De IT service provider/leverancier kijkt echt uit naar wat belangrijk voor mij is. 
BEN5. De IT service provider/leverancier zal haar uiterste best doen om mij te gaan helpen. 
Betrouwbaarheid  
INT1. De IT service provider/leverancier heeft een sterk gevoel van rechtvaardigheid. 
INT2. Ik hoef mij nooit meer af te vragen of de IT service provider/leverancier zich zal houden aan zijn 
woord. 
INT3. De IT service provider/leverancier doet erg zijn best om eerlijk te zijn in de omgang met anderen. 
INT4.  De acties en de gedragingen van de IT service provider/leverancier zijn niet erg consistent.* 
INT5. Ik hou van de waarden van de IT service provider/leverancier. 
INT6. Degelijke/solide principes lijken het gedrag van de IT service provider/leverancier te begeleiden. 
Vertrouwen 
TRU1. Als ik kan, zal ik zorgen dat de IT service provider/leverancier geen invloed heeft op kwesties die 
belangrijk zijn voor mij.* 
TRU2. Ik ben bereid om de IT service provider/leverancier de volledige controle over mijn toekomst te 
geven in zijn bedrijf. 
TRU3. Ik zou echt wensen dat ik een goede manier had om een oogje in het zeil bij de IT service 
provider/leverancier te houden.* 
TRU4. Ik voel mij comfortabel om deze IT service provider/leverancier een taak of probleem te geven, 
dat van cruciaal belang is voor mij, zelfs als ik hun acties niet kan volgen. 
 
* = Omgekeerd/tegengesteld 
Schaal (1 = helemaal oneens tot 5 = helemaal eens) 
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Bijlage 10 Resultaten trust: tabellen per coderingen en respondenten 
 
In onderstaande 4 tabellen worden de scores per construct van de respondenten weergegeven. Tabel 5 
van bijlage 10 geeft een totaaloverzicht van de (totale en gemiddelde)scores van beide respondenten 
ten aanzien van de vier constructen. 
Bekwaamheid 
Codering (ABI1-ABI6) 
 
 
Respondent 1 
SLA Simpel 
Respondent 2 
SLA Complex 
ABI1  4 2 
ABI2  3 2 
ABI3  4 4 
ABI4  5 2 
ABI5 
 
ABI6 
 
 
4 
4 
2 
2 
Totaal 
 
Gemiddeld  
 24 
4 
14 
2.33 
Tabel Score  Bekwaamheid; Type SLA Simpel (R1), SLA Complex (R2) 
 
 
Welwillendheid 
Codering (BEN1-BEN5) 
 
 
Respondent 1 
SLA Simpel 
Respondent 2 
SLA Complex 
BEN1  2 2 
BEN2  2 4 
BEN3  4 4 
BEN4 
 
BEN5 
 
 
3 
3 
2 
2 
Totaal 
 
Gemiddeld 
 14 
2.8 
14 
2.8 
Tabel Score  Welwillendheid; Type SLA Simpel (R1), SLA Complex (R2) 
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Integriteit 
Codering (INT1-INT6) 
 
 
Respondent 1 
SLA Simpel 
Respondent 2 
SLA Complex 
INT1  5 3 
INT2  4 2 
INT3  4 2 
INT4* 
 
INT5 
 
INT6 
 
 
 
2 
5 
4 
4 
2 
2 
Totaal 
 
Gemiddeld 
 24 
4 
15 
2.5 
Tabel  Score  Integriteit; Type SLA Simpel (R1), SLA Complex (R2) 
 
Vertrouwen 
Codering (TRU1-TRU4) 
 
 
Respondent 1 
SLA Simpel 
Respondent 2 
SLA Complex 
TRU1*  3 2 
TRU2  2 1 
TRU3* 
 
TRU4 
 
 
4 
4 
3 
2 
Totaal 
 
Gemiddeld  
 13 
3.25 
8 
2 
Tabel Score  Vertrouwen; Type SLA Simpel (R1), SLA Complex (R2) 
 
Eindtotaal per respondent 
 
Gemiddeld per respondent (75:21) 
 
Totaal alle coderingen per respondent 
 
Gemiddeld per codering per respondent (14.05:4) 
 75 
3,57 
14,05 
3,51 
51 
2,43 
9,63 
2,40 
Tabel Totale eindscore & gemiddelde score Trust per respondent: SLA Simpel (R1) en SLA Complex (R2) 
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Bijlage 11 Vertaling en coderingen vier constructen trust EN-NL 
 
De oneven beoordelingsschaal maakt het respondenten mogelijk om zich ‘op de vlakte’ te houden (geen 
mening, schaal 3) bij een impliciete negatieve uitspraak. De frase ‘geen mening’ is gebruikt, omdat deze 
minder bedreigend is dan toegeven dat een respondent het niet weet.  
 
Drie vraagstellingen, aangemerkt met een asterisk en gecodeerd als INT4*, TRU1* en TRU3*, zijn als een 
tegengestelde/negatieve vraag geformuleerd om te garanderen dat de respondent elke vraag 
zorgvuldig leest, en nadenkt over de waardering voor de uitspraak die het beste de mening van de 
respondent vertegenwoordigt (Saunders, Lewis & Thornhill (2007). Hierbij geldt dat een hoge score als 
‘goed’ en een lage score als ‘niet goed’ wordt beoordeeld. 
 
Onderstaand worden de vertaalde en gehanteerde omschrijvingen t.a.v. het operationaliseren van de 
vier ‘constructen’ van de inputvariabele trust uit het intra-organisationele instrument van  
Mayer & Davis (1999) omschreven. 
 
1) Bekwaamheid: het vermogen/mogelijkheden/bekwaamheid van een groep van vaardigheden, 
competenties en eigenschappen die een partij in staat stelt invloed te hebben op een specifiek 
domein. 
 
2) Welwillendheid: de mate van vertrouwen waarin de trustee wordt verondersteld goed te willen 
doen aan de trustor, afgezien van een egocentrisch winstmotief. 
 
3) Integriteit: de perceptie van de trustor dat de trustee zich aan een reeks principes houdt die de 
trustor aanvaardbaar vindt. 
 
4) Trust: de bereidheid van een partij kwetsbaar te zijn voor de handelingen van een andere partij 
op basis van de verwachtingen dat de andere partij een bepaalde belangrijke handeling zal 
uitvoeren om de trustor, ongeacht de mogelijkheid om die andere partij te controleren of te 
beheersen. 
 
Onderstaande tabel geeft beknopt de betekenis en de aantallen (tussen haakjes) van de vertaalde 
coderingen van de vier constructen uit het meetinstrument Intra- Organisational Trust van  
Mayer & Davis (1999). 
 
Construct Vertaling Engels – NL Codering 
Ability (6) Bekwaamheid, bevoegdheid, 
vermogen 
ABI1, ABI2, ABI3, ABI4, ABI5, 
ABI6 
Benevolence (5) (blijk van) Welwillend, 
vrijgevigheid, weldaad, gift 
BEN1, BEN2, BEN3, BEN 4, 
BEN5 
Integrity (6) Integriteit, onkreukbaar, 
rechtschapen, on-
omkoopbaarheid, 
ongeschonden, zuiverheid 
INT1, INT2, INT3, INT4*, INT5, 
INT6 
Trust (4) Vertrouwen TRU1*, TRU2, TRU3*, TRU4 
Tabel Beschrijving en vertaling EN-NL van de vier constructen, coderingen en aantallen.  
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Bijlage 12 Uitvoering actueel meten trust in de case-organisatie 
 
Het ‘actueel’ meten van trust in de organisatie wordt als volgt uitgevoerd. De waarden per construct 
(ABI1-ABI6; BEN1-BEN5; INT1-INT6;TRU1-TRU4) wordt per respondent en per construct bij elkaar 
opgeteld. Dit zijn de totalen per construct voor respondent 1 en 2. 
 
a) Het gemiddelde per construct (ABI, BEN, INT,TRU) per respondent is het totaal aantal punten 
wat door de respondent als waarde voor dat construct is gegeven. De totale eindwaarde per 
construct wordt vervolgens gedeeld door het aantal vragen per construct (ABI, BEN, INT,TRU) en  
per respondent.  
Voorbeeld 1: INT heeft voor respondent 1 een totale score van 24 punten. De totaalscore voor het 
construct INT is vervolgens gedeeld door het aantal vraagstellingen voor dit construct (6 
vraagstellingen). Respondent 1 heeft dus voor het construct INT een gemiddelde score van 4. 
b) Per codering zijn de ingegeven waarden per respondent (R1 en R2) opgeteld tot een 
gecumuleerde (sub)totaal per codering per respondent. De gecumuleerde waarde per codering 
per respondent zijn vervolgens gedeeld door het aantal vragen per codering.  
Voorbeeld. De codering ABI  Bekwaamheid. De gecumuleerde subtotalen van de coderingen ABI1-
ABI6 voor R1 is 24. Het (sub)totaal van 24 wordt gedeeld door het aantal vraagstellingen in de codering 
ABI1-ABI6. Het gemiddelde voor de codering ABI voor R1 is 4 (24:6). 
c) De (sub)totalen per codering voor elke respondent zijn vervolgens opgeteld en staan opgesomd 
bij Totaal alle coderingen per respondent.  
Voorbeeld. Voor respondent 2 is het eindtotaal van de vier subtotalen 51. Dit geeft een gemiddelde van 
12.75. 
d) Vervolgens is het eindtotaal van alle coderingen gedeeld door de vier coderingen van elke 
respondent om het gemiddelde te berekenen.  
Het Eindtotaal/Gemiddelde geeft de totale gecumuleerde waarde aan gedeeld door de 21 
vraagstellingen en het eindtotaal gemiddelde per codering (alle coderingen) in het meetinstrument.  
Norm. Het effect van integriteit van vertrouwen is het meest opvallend vroeg in een relatie, 
voorafgegaan aan de ontwikkeling van minimale en betekenisvolle gegevens over de welwillendheid. 
Het effect van de waargenomen welwillendheid van vertrouwen zal toenemen in de tijd als de relatie 
tussen de partijen zich verder zal ontwikkelen.  
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Bijlage 13 Toelichting en uitleg berekeningen resultaten trust 4 
constructen per respondent  
 
Onderstaande overzichtstabel toont de totalen en gemiddelde score per construct en per respondent 
waarbij nu ook het Type SLA/contract in de overzichtstabel is opgenomen. De waarden per construct 
(ABI1-ABI6; BEN1-BEN5; INT1-INT6;TRU1-TRU4) zijn per respondent en per construct bij elkaar opgeteld, 
dit zijn de totalen per construct van respondent 1 en respondent 2.  
 
Score per respondent  
 
 
Totaal/gemiddeld per codering 
 
 
  Respondent 1 
SLA Simpel 
 
Totaal/Gemiddeld 
Respondent 2 
SLA Complex 
   
Totaal/Gemiddeld 
Bekwaamheid (ABI1-ABI6)    24/4 14/2,33 
Welwillendheid (BEN1-BEN5)    14/2,8 14/2,8 
Integriteit (INT1-INT6)    24/4 15/2,5 
Vertrouwen (TRU1-TRU4) 
 
Totaal 
 
Gemiddeld 
 
 
 
 
 
  13/3,25 
75 
3,57 
 
 
8/2 
51 
2,43 
 
 
    3,57/3,51 2,43/2,40 
Overzichtstabel Totale eindscore & gemiddelde per codering construct en per Type SLA Simpel (Respondent 1) en Complex (Respondent 2). 
 
Onderstaand wordt de berekening en de (totaal)score van de vier constructen t.a.v. trust per 
respondent toegelicht.  
In de linkerkolom staan de vertaalde onderwerpen (de 4 constructs) beschreven die overeenkomen met 
de gecodeerde onderwerpen van de vragenlijst die zijn voorgelegd aan twee respondenten. Tussen 
haakjes staan de aantallen overeenkomstige en gehanteerde coderingen welke zijn gebruikt in het 
meetinstrument. 
Het gemiddelde per construct (ABI, BEN, INT, TRU) per respondent is het totaal aantal punten wat door 
een respondent gegeven is en  vervolgens is gedeeld door het aantal vragen per construct ((ABI, BEN, 
INT,TRU) per respondent.  
Voorbeeld 1: INT heeft voor respondent 1 een totale score van 24 punten. De totaalscore voor het 
construct INT is vervolgens gedeeld door het aantal vraagstellingen voor dit construct (6 
vraagstellingen). Respondent 1 heeft dus voor het construct INT een gemiddelde score van 4. 
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Voorbeeld 2.Voor respondent 2 geeft de eindscore van 51 gedeeld door 21 vraagstellingen een 
gemiddelde score van 2,43. Deze waarde is vervolgens berekend door de totale coderingen te delen 
door de 4 coderingen. In het voorbeeld van respondent 2 geeft dit 9,63 als totaalscore voor de 
coderingen, met een gemiddelde score per codering van 2,41.  
Vergelijken wij beide gemiddelde scores per kolom en codering voor respondent 2, dan zien wij dat deze 
eindscores bijna identiek zijn (2.43 en 2.41).  Als de twee waarden van 2,43 en de waarde van 2.41 
vervolgens afzetten tegen de 5 punts-Likertschaal van het meetinstrument, kunnen we hierbij 
concluderen dat respondent 2 voor de vier constructs ‘Trust’ het oneens is ten aanzien van Trust naar 
de IT service provider. 
Per codering zijn de ingegeven waarden per respondent (R1 en R2) opgeteld tot een gecumuleerde 
(sub)totaal per codering per respondent. De gecumuleerde waarde per codering per respondent is 
vervolgens gedeeld door het aantal vragen per codering.  
Voorbeeld. De codering ABI  Bekwaamheid. De gecumuleerde subtotalen van de coderingen ABI1-
ABI6 voor R1 is 24. Het (sub)totaal van 24 wordt gedeeld door het aantal vraagstellingen in de codering 
ABI1-ABI6. Het gemiddelde voor de codering ABI voor R1 is 4 (24:6). 
De (sub)totalen per codering voor een respondent zijn vervolgens opgeteld en staan opgesomd bij 
Totaal alle coderingen per respondent. Vervolgens is het eindtotaal van alle coderingen gedeeld door de 
vier coderingen van elke respondent om het gemiddelde te berekenen. Voor respondent 2 is het 
eindtotaal van de vier subtotalen 51, en dit met een gemiddelde van 12.75. 
Het Eindtotaal/Gemiddelde geeft de totale gecumuleerde waarde aan gedeeld door 21 vraagstellingen 
en het eindtotaal gemiddelde per codering (alle coderingen) in het meetinstrument.  
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Bijlage 14 Vragen profiel en perceptie succesfactoren Effectiviteit  
respondent en type SLA 
 
Intro ronde 2. Staat  los van het meetinstrument Trust en de uitgevoerde Documentanalyse type SLA 
(Simple/complex).  
Doelstellingen:  
Gaat nu over de perceptie en algemene succesfactoren bij het managen van de service provider bij het 
type SLA waar de respondent het meeste inhoudelijke kennis t.a.v. het betreffende SLA/contract van 
heeft om een aantal operationalisaties te kunnen typeren. Bijvoorbeeld het monitoren en evalueren van 
het contract/SLA om te achterhalen of de doelstellingen van de SLA worden verwezenlijkt, hoe wordt 
omgegaan met disputen, straffen en wijzigingen in een contract/SLA etc. 
Interactief gesprek met een aantal open en/of gesloten vragen en een aantal open vragen en /of 
stellingen die gerelateerd zijn aan 4 attributen (succes dimensies). 
De case waarbij elke antwoord door de respondent moet worden vanuit gegaan is de simpele of 
complexe SLA waarbij de respondent het meeste kennis van heeft en zowel bij het ontstaan, tijdens en 
eventueel (voortijdige) beëindiging van het contract/SLA met de interne/externe service recipient of 
provider  betrokken is geweest, en waarbij er sprake is van 1 of meerdere IT Outsourcings componenten 
waarbij er wel of geen gelaagde contractstructuur aanwezig is. 
Uitvoering onderzoek effectiviteit Contract. 
Als eerste zijn er vier vragen gesteld over het profiel van de respondent en vier karakteristieken van de 
SLA en zijn deze vervolgens aan de vier algemene succesfactorengelinkt. Vervolgens zijn aan de twee 
SLA vier vragen gesteld ten aanzien van de (literaire) Contractuele Governance operationalisaties voor 
de specifieke case/SLA waar de respondent primair verantwoordelijk voor is. 
 
Benader de vragen vanuit het perspectief van een cliënt/ IT service recipient. 
Koppel de vragen steeds aan de succesfactoren Kwaliteit, Scope, Tijd en Kosten. 
Indien er sprake is van tijdsdruk, worden als eerste de vragen behandeld die onderstreept. Desnoods 
kunnen de antwoorden op de ontbrekende c.q. resterende vragen in deze week per email worden 
opgestuurd naar jerryvonk@hotmail.com. 
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Profiel Respondent 1 Algemeen  
Ervaring als SLM 
in de huidige organisatie  
in jaren 
Aantal SLA’s /  
Type en omvang  
in beheer 
Soort en frequentie 
meeting(s) 
Counterpartner(s 
Aantal disputen 
wijzigingen SLA per 
maand/jaar 
x jaar Aantal: 
Type: 
Omvang: 
Soort: 
Frequentie d/w/m:  
Aantal Disputen: 
Aantal wijzigingen per 
maand/jaar: 
    
     
Tabel Profiel Respondent 1  Type SLA: Simpel. 
 
 
Onderstaande tabel betreffen de facetten van een simpel SLA waar de betreffende respondent primair 
verantwoordelijk voor is binnen de organisatie, en waarbij de documentanalyse van een simpel SLA is 
uitgevoerd. 
Doelstelling/ 
Requierement 
Service Recipient Geografisch 
Doelstelling/eis SLA Wat voor service? Welke BU? Fysieke Locatie 
 
 
 
 
  
Scope    
Tabel Varianten van Scope  Groupering facetten; Type SLA : Simpel.  
 
Opmerking. Deze wordt, indien mogelijk, uit een simpel SLA gehaald. 
Scope kan ook worden onderverdeeld in Service, Recipient en Geografisch. 
- Service: de functionele service bundel(s) 
- Recipient: De business unit die de service(s) ontvangt/ontvangen 
- Geografisch: de fysieke locatie)s) die de service)s) ontvangt/ontvangen 
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4 keer een operationalisatie van Contractuele Governance zoals deze bestaat in de literatuur. 
Onderstaand staan de 4 succesfactoren uit het artikel benoemd 
Kwaliteit. Omschrijving van het attribuut Kwaliteit: Het leveren van kwalitatieve goede producten en/of 
diensten binnen de contract/Service Level Agreements uitkomsten. 
Scope. Omschrijving van het attribuut Scope: Het bereiken van alle requierements en doelstellingen.  
Tijd. Omschrijving van het attribuut Tijd: Op tijd leveren van het product/dienst/requierement. 
Kosten. Omschrijving van het attribuut Kosten: Levering binnen de verwachte kosten en effort. 
 
Kwaliteit Scope Tijd Kosten 
 
 
 
 
  
Score op    
Tabel Contractual Governance  Contractdetail; Type SLA: Simpel. 
 
 
Contract detail: (bijzonderheid/bijzonderheden, onderdeel). Is het aantal of mate (rang, graad, stand, mate) van 
gedetailleerde clausules (passage/paragrafen) in een IT Outsourcing contract/Service Level agreement wat 
clausules specifieert zoals prijzen, service levels, garanties en bestraffingen voor non-performance. 
 
 
 
 
Kwaliteit Scope Tijd Kosten 
    
 
Score op    
Tabel Contractual Governance  Contracttype; Type SLA: Simpel. 
 
Contracttype: Contracttype is ene term wat verschillende vormen van contracten aanduidt/aanwijst in IT 
Outsourcing. Het contracttype wat hier wordt bedoeld is de contractvorm dus de gelaagdheid in contract layers in 
termen van een algemeen (netwerk) agreement, service level, Service Level Agreement. Dossier – en 
Afsprakenkader ( DAP) en het organisatorisch niveau in de organisatie van de service recipient/service provider 
waarbij het betreffende contracttype wordt gehanteerd als contracttype (Strategisch, tactisch- of operationeel 
niveau). 
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Kwaliteit Scope Tijd Kosten 
    
 
Score op    
Tabel x.x Contractual Governance  Contractduur; Type SLA: Simpel. 
 
Contractduur: de contractuele looptijd van het contract/SLA berekend in maanden van het contract/SLA tussen de 
service recipent en de service provider.  
 
NB 1: Van belang is om te weten wat de contractuele doorlooptijd van het contract/SLA in maanden (12-36  of 36-
60 maanden)  in onze organisatie bedragen van de meeste contracten die tussen de service recipient en de service 
provider worden afgesloten.  
  
NB 2: Wat de contractuele doorlooptijd is van het contract/SLA nu van de betreffende SLM 12- 36 of 36 -60 
maanden. 
 
NB 3: Open vraag/stelling aan de respondent: mening of korte of lange termijn effectiever zijn en leiden tot meer 
succes in IT Outsourcing/samenwerkingsrelaties met toelichting. 
 
 
 
 
 
Kwaliteit Scope Tijd Kosten 
    
Score op    
Tabel x.x Contractual Governance  Contractomvang; Type SLA: Simpel. 
 
Contractomvang: de grootte/omvang van het aantal pagina’s, artikelen en bijlagen van het overeengekomen 
contract/SLA tussen de service recipient en de service provider. 
 
NB 1: Contracten/SLA’s met veel pagina’s. artikelen en/of bijlagen hebben bewezen dat zij effectiever zijn om de 
service provider te managen dan contracten/SLA’s met weinig pagina’s, artikelen en /of bijlagen. 
 
NB 2: Contracten/SLA’s met veel details/ veel pagina’s en/of bijlagen zijn meer gericht op contractuele items ( 
clausules) dan op trust in een IT Outsourcingrelatie tussen de service recipient en de service provider.  
 
 
 
Einde tabellen 
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Bijlage 15 Open vraag/belangrijkste in het kader van centrale 
onderzoeksvraag/onderzoeksdoelstelling  
 
“Wat is de invloed van een Service Level Agreement/contract en TRUST op de effectiviteit van 
een Service Level Agreement/contract in een IT Outsourcing/samenwerkingsrelatie in onze 
organisatie”?  
 
- Score van 1 op 10 waarbij 0 (nul) is laag => dus helemaal mee oneens , 5 (vijf) is weet niet/geen 
mening, en 10 is hoog => dus helemaal eens. 
 
 
Vraag 1. Domein  Contractdetail(s) 
- Service Level Agreements en/of contracten die bestaan uit veel details en pagina’s zijn 
kwalitatief goed gestructureerd en gedefinieerd, en dragen bij aan een effectievere/ 
succesvollere IT Outsourcing (samenwerkings)relatie, en zijn kritische succesfactoren die 
bijdragen aan een succesvolle relatie/samenwerking in termen van kwaliteit, scope, tijd en 
kosten. 
Vraag 2. Domein  Contractdetail(s) 
- Service Level Agreements en/of contracten die veel details en pagina’s bevatten worden 
standaard gebruikt bij de externe service provider  vanwege het ontbreken van TRUST in de 
samenwerkingsrelatie, en zijn kritische succesfactoren die bijdragen aan een succesvolle 
relatie/samenwerking in termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
 
 
Vraag 3. Domein  Contractduur (looptijd/contractduur in maanden). 
- Service Level Agreements en/of contracten die voor een langere contractperiode worden afgesloten 
(contractperiode tussen de 36 en 60 maanden), dragen bij aan effectief Service Level Management, 
en zijn kritische succesfactoren die bijdragen aan een succesvolle relatie/samenwerking in termen 
van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
Vraag 4. Domein  Contractduur (looptijd/contractuur in maanden). 
- Service Level Agreements en/of contracten die voor een korte contractperiode (tussen de 12 en de 
36 maanden) worden afgesloten zijn flexibeler aan te passen en dragen bij aan een succesvolle IT 
Outsourcing (samenwerkings)relatie, en zijn kritische succesfactoren die bijdragen aan een 
succesvolle relatie/samenwerking in termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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Vraag 5. Domein  TRUST en Commitment  
- TRUST is in een IT Outsourcing (samenwerkings)relatie in de organisatie niet van belang aangezien 
wij onze Service Level Agreements en/of contracten monitoren op alleen ‘harde’ resultaten (formele 
contracten/Service Level Agreements), en is een kritische succesfactor die bijdraagt aan een 
succesvolle relatie/samenwerking in termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
Vraag 6. Domein  TRUST en Commitment 
- Clausules ten aanzien van disputen in Service Level Agreements en/of contracten zijn effectief in 
samenwerkingsrelaties waarbij er sprake is van weinig TRUST en commitment, en zijn kritische 
succesfactoren die bijdragen aan een succesvolle relatie/samenwerking in termen van kwaliteit, 
scope, tijd en kosten. 
Vraag 7. Domein  TRUST en Commitment  
- In onze interne samenwerkingsrelatie met de interne/externe service recipient en/of service 
provider hebben wij minder disputen, aangezien wij tot 1 organisatie behoren en elkaar vertrouwen, 
en is een kritische succesfactor die bijdraagt aan een succesvolle relatie/samenwerking in termen 
van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
 
 
Vraag 8. Domein  TRUST en Commitment (Aansturing) 
- Het sturen van de interne service provider doen wij alleen op basis van ‘zachte kanten’ ( TRUST en 
commitment), en is een kritische succesfactor die bijdraagt aan een succesvolle 
relatie/samenwerking in termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
Vraag 9. Domein  TRUST en Commitment (Aansturing) 
- Het monitoren met Service Level Agreements bij de interne service provider/leverancier(s) heeft 
weinig tot geen invloed op een effectief contractmonitoring. Dus TRUST en commitment zijn geen 
kritische succesfactoren die effectief bijdragen aan een succesvolle IT Outsourcing 
(samenwerkings)relatie met de service provider in termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten.  
Vraag 10. Domein  Aanpassingsvermogen 
- Een hoge mate van flexibiliteit (aanpassingsvermogen) in een Service Level Agreement is een 
kritische succesfactor die bijdraagt aan een succesvolle IT Outsourcing (samenwerkings)relatie in 
termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
Vraag 11. Domein  Aanpassingsvermogen 
- Een goed wijzigingsmechanisme in een Service Level Agreement is effectief om in te kunnen spelen 
op toekomstige economisch en technologische ontwikkelingen, en is een kritische succesfactor in 
termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
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Vraag 12. Domein  Communicatie 
- Een sterke focus op de communicatie en dagelijkse face- to- face ontmoetingen met de service 
provider leiden tot minder disputen in onze samenwerkingsrelatie, en zijn kritische succesfactoren 
die bijdragen aan een effectieve IT Outsourcing (samenwerkings)relatie in termen van kwaliteit, 
scope, tijd en kosten.. 
Vraag 13. Domein  Klantrelatie 
- Een goede klant-leverancier relatie is niet noodzakelijk in onze samenwerkingsrelatie, aangezien de 
service provider alleen wordt aangestuurd met formele contracten in onze organisatie, en is een 
goede klant-leverancier relatie dus geen kritische succesfactor die bijdraagt aan een succesvolle 
relatie/samenwerking in termen van kwaliteit, scope, tijd en kosten. 
 
Vraag 14.  
Wat de SLM nog wil toevoegen aan het interactieve gesprek over Contractcomplexiteit, TRUST, 
Effectiviteit, Contracten en succesfactoren. 
 
Totaal 15 vragen (hoofdvraag + 14 aanvullende vragen) 
 
Einde datumtijd groep: 
 
 
 
